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1 Johdanto 
 
Tämän pro gradu -tutkielman tekeminen on ollut itselleni löytöretki tekstien maail-
maan ja kielen merkityksen ymmärtämiseen. Tutkielman keskiössä ovat aikuissosi-
aalityön asiakkaiden kokemukselliset kirjoitukset sosiaalityössä asioimisesta. Nämä 
19 asiakkaiden omakohtaista kirjoitusta tekivät löytöretkestäni mielenkiintoisen ja 
uusia näkökulmia avaavan. Ilman näitä tekstejä ei tätä tutkielmaa olisi syntynyt. Ha-
luan kiittää kirjoittajia vaivannäöstä. 
 
Aikuissosiaalityön käsite on vakiintunut käyttöön vasta joitakin vuosia sitten, ja sa-
manaikaisesti aikuisten parissa tehtävän työn kehittäminen on tullut entistä ajankoh-
taisemmaksi. Asiakasprosesseja on muutettu suunnitelmallisimmiksi ja työmenetel-
miä on alettu uudistaa. Aikuissosiaalityötä tehdään kuitenkin edelleen monenlaisten 
jännitteiden keskellä. Muun muassa yksilön vastuuta korostava ajattelu, sekä työn 
vaikuttavuutta ja tehokkuutta korostavat näkemykset luovat paineita aikuissosiaali-
työlle.  (Jokinen & Juhila 2008b, 282–289.)  
 
Asiakkaan asema palveluiden käyttäjänä on noussut erityisen kiinnostuksen kohteek-
si sosiaalityössä. Viime vuosituhannen loppupuolelta alkaen on lisääntyvässä määrin 
alettu puhua asiakkaan osallistumisesta, asiakkaasta palvelujen subjektina ja asiakas-
lähtöisistä palveluista. Lähivuosina on erityisesti alettu kiinnostua enemmän myös 
asiakkaiden kokemuksellisesta tiedosta palvelujen käyttäjän asemassa. On kehitetty 
muun muassa kokemusasiantuntijatoimintaa, jossa asiakkaat osallistuvat palvelujen 
kehittämiseen ja päätöksentekoon (Toikko 2011, 107–111).  
 
Kiinnostukseni aikuissosiaalityöhön ja erityisesti asiakasnäkökulmaan tutkimusai-
heena heräsi vuonna 2010, kun tein eräällä pääkaupunkiseudun sosiaaliasemalla 
opintoihin liittyvää käytäntötutkimusta. Tuolloin haastattelin kymmentä aikuissosiaa-
lityön asiakasta. Käytäntötutkimuksen tekeminen ja asiakkaiden kertomat asiat vah-
vistivat kiinnostusta aihepiiriä kohtaan, ja päätin pitäytyä aikuissosiaalityön ja asia-
kasnäkökulman parissa käytäntötutkimuksen lisäksi myös pro gradussani. Toisaalta 
myös henkilökohtaiset kokemukseni sosiaalityöntekijän tehtävissä aikuisten parissa 
ovat vaikuttaneet tutkielman aiheeseen. Ajatus asiakkaiden itsensä kirjoittamista ko-
 2 
kemuksista tuntui alusta asti houkuttelevalta. Halusin tehdä työn, jossa asiakkaiden 
tekstit olisivat keskeisessä asemassa. 
 
Tutkimustehtävä on elänyt prosessin aikana. Väljästi muotoiltuna lähtöasetelmana oli 
narratiivinen tutkielma työnimellä ”Kohtaamistarinoita aikuissosiaalityöstä”. Kirjoi-
tuspyyntö ja aineiston keruu on toteutettu tästä lähtökohdasta käsin. Saatuani aineis-
ton totesin, että aineisto sopisi paremmin diskurssianalyysilla analysoitavaksi. Näin 
muun muassa siitä syystä, että tekstit puhuttelivat kielellisillä valinnoillaan, ja toi-
saalta teksteissä tarinalliset elementit olivat melko pienessä roolissa. Niinpä annoin 
aineiston puhua puolestaan, ja narratiiviseksi kaavailtu työ vaihtui diskurssianalyytti-
seksi tekstien tutkimiseksi. Tämä oli mahdollista, sillä olin tutkimussuunnitelmaan 
kirjannut toimivani analyysin suhteen aineistolähtöisesti, ja toisaalta narratiivien tar-
kastelu sopii myös diskurssianalyysiin (Jokinen & Juhila 1999a, 68).  
 
Toinen syy lähteä tarkastelemaan aineistoa ennen kaikkea tekstin tutkimisen keinoin 
oli se, että aineistoa kerätessäni huomasin, että Sosiaalitieteiden laitokseltamme, oli 
tietämättäni juuri valmistunut pro gradu –tutkielma (Kärkkäinen 2010),  jossa oli tut-
kittu asiakkaiden kokemuksia aikuissosiaalityöstä. Tässä työssä aineistona oli haas-
tatteluaineisto, jonka sisältöä tutkimuksessa analysoitiin. Tämä aihepiiriltään saman-
kaltainen työ laittoi minut pohtimaan omaa tutkielmaani uudesta näkökulmasta. 
Tekstien tutkimiseen pohjautuva analyysi mahdollisti työni muokkautuvan riittävän 
erilaiseksi suhteessa toiseen samasta aihepiiristä, aikuissosiaalityöstä, juuri tehtyyn 
työhön. Monet sattumukset siis muokkasivat työtäni alusta saakka. Tutkimuksellinen 
työ ei olekaan pelkästään rationaalista, vaan siihen vaikuttavat monet ei-rationaaliset 
ja arkipäiväiset elementit. (Virokannas 2007.) 
 
Tekstien tutkiminen on tärkeää, sillä kielen avulla ihmiset merkityksellistävät maa-
ilmaa. (Suoninen 1999, 17–20; Jokinen 1999a, 39–40.) Esimerkiksi sanat asiakas tai 
sosiaalityöntekijä voi saada erilaisia merkityksiä riippuen siitä, missä ja miten niitä 
käytetään. Kiinnostavaa onkin tarkastella esimerkiksi miten asioista kerrotaan, miten 
teksti muodostuu ja millaisia diskursseja aineistosta on löydettävissä. Diskurssiana-
lyysissa on erilaisia suuntauksia. Paikannan tutkimusotteeni väljästi kriittisen dis-
kurssianalyysin alueelle. Kriittiseksi tutkimusotteeni tekee muun muassa kiinnostus 
valtanäkökulmaan. Valtanäkökulma on läsnä sosiaalityöntekijän ja asiakkaan tapaa-
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misissa, ja sen vuoksi se on otettava avoimeen käsittelyyn sekä sosiaalityön vuoro-
vaikutussuhteissa itsessään, että myös näitä suhteita käsittelevissä tutkimuksissa. 
 
Analyysissa tarkastelen, mitä merkityksiä aikuissosiaalityössä asiakkaana olleiden 
ihmisten kirjoituksista on löydettävissä. Tutkimustehtävänä on selvittää 1) Miten ai-
kuissosiaalityöstä kirjoitetaan? ja 2) Mitä aikuissosiaalityöstä kirjoitetaan? Ensim-
mäiseen tutkimuskysymykseen etsin vastauksia retorisen analyysin keinoin. Siinä 
tarkastelen tekstien sanavalintoja, retorisia keinoja ja tekstien toimijoita. Toinen tut-
kimuskysymys pohjautuu puolestaan tematiikkaan. Temaattisessa analyysissa tarkas-
telen teksteistä löytyviä aihealueita ja teemoja.  
 
Tutkielmani rakentuu siten, että ensin, luvussa kaksi, tarkastelen tekstien tutkimiseen 
liittyviä erityispiirteitä. Luvuissa kolme ja neljä kuvailen aikaisempien tutkimusten 
valossa niitä aihepiirejä, joissa tutkielmassani liikutaan. Ensin tarkastelen erityisesti 
tämän päivän aikuissosiaalityön kenttää monine ristiriitaisuuksineen, ja sitten esitte-
len sosiaalityön vuorovaikutussuhteisiin sekä asiakasosallisuuteen liittyviä näkökul-
mia. Seuraavassa luvussa kuvailen tutkimusprosessiani, esittelen käyttämääni tutki-
musmenetelmää ja kerron aineistostani. Luvut kuusi ja seitsemän esittelevät tutki-
mustuloksia siten, että luku kuusi tuo esiin retoriikan analyysia ja luku seitsemän te-
matiikan analyysia. Viimeisessä luvussa teen yhteenvetoa, pohdin tuloksia ja tutki-
musprosessia. 
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2 Tekstit tutkimuskohteena 
 
Tämän tutkielman tarkastelukohteena ovat asiakkaiden omakohtaiset kirjoitukset ai-
kuissosiaalityöstä. Tekstien tutkiminen luo tutkimusotteelle omanlaisensa kehyksen. 
Kirjoitettu kuvaus asiasta on eri asia kuin tapahtuma, josta siinä kerrotaan. Teksti on 
kirjoittajan sen hetkinen tulkinta tapahtuneesta. (esim. Hiidenmaa 2000, 171, 174.) 
Tarkastelen asiakkaiden kirjoituksia nimenomaan teksteinä, en tapahtumien reaalisi-
na kuvauksina. Paul Ricœur (2000, 61) kirjoittaa osuvasti, että se mitä teksti tarkoit-
taa, merkitsee enemmän kuin mitä tekijä tarkoitti kirjoittaessaan sen. Tekstiä onkin 
tutkittava sellaisenaan, ilman selityksiä siitä, miksi se on kirjoitettu niin kuin on kir-
joitettu (Kääriäinen 2003, 36). Selitysten perääminen ei ole tässä tutkielmassa ollut 
edes mahdollista, sillä aineisto on kerätty kirjoituspyynnöllä. Niinpä aineistoa ana-
lysoitaessa ei ole ollut edes mahdollista kysyä, mitä kirjoittaja on tekstillään halunnut 
sanoa. Hyvä niin, koska  tällöin on välttämätöntä pitäytyä itse teksteissä.  Kirjoittaja 
on kirjoittanut asiansa sellaisena kuin se sillä hetkellä on syystä tai toisesta tullut ku-
vatuiksi. 
 
Suhteeni tekstien tutkimiseen on yhteiskuntatieteellinen. Yhteiskuntatieteellisen ja 
lingvistisen tekstien tutkimisen erona on se, että yhteiskuntatieteellisessä tutkimuk-
sessa tekstien tutkiminen kulkee sosiaalisista rakenteista ja ilmiöistä kieleen päin, 
kun taas kielitieteilijät liikkuvat analyysissaan kielentutkimisesta ulospäin (Kääriäi-
nen 2003, 42). Yhteiskuntatieteellisestä näkökulmasta voidaan myös  tutkia kielen-
tutkimukseen liittyviä  asioita, kuten retoriikkaa, mutta tutkimuksen keskeisenä ky-
symyksenä ovat yhteiskuntatieteelliset näkökulmat. Oleellista on tarkastella, mitä 
kielellä tehdään, ei kielen rakenne itsessään. Analyysissa ollaan  tekstien lisäksi te-
kemisissä yhteiskunnan rakenteiden ja valtasuhteiden, instituutioiden ja toimijoiden 
kanssa. (Pietikäinen 2000, 192–193; Pietikäinen & Mäntynen 2009, 18, 21). Kun  
pro gradu -tutkielmassani lähden analysoimaan aineistoa, tarkastelen esimerkiksi si-
tä, mitä merkityksiä, ja kategorisointeja teksteistä on mahdollista löytää.  
 
Paikannan tutkimusmenetelmäni kriittisen diskurssianalyysin alueelle (luku 5.4). 
Kriittisessä tutkimusperinteessä tarkastellaan valtasuhteita, ideologisuutta ja diskurs-
seja, sekä näiden keskinäistä yhteyttä (Pietikäinen 2000, 193). Keskeistä on yhteis-
kunnallisten valta-asetelmien tarkasteleminen. Kriittisessä tutkimusperinteessä huo-
 5 
mioidaan, että sosiaaliset käytännöt ja kielenkäyttötavat sisältävät merkityksiä sekä 
syy- ja seuraussuhteita, jotka usein jäävät normaalioloissa huomioimatta. Valta ilme-
nee diskursseissa ja toisaalta diskurssit itse tuottavat valta-asetelmia. Nämä valta-
asetelmat ovat usein arkipäiväistyneet huomaamattomiksi, ja sen vuoksi niiden esille 
nostaminen tutkimuksessa on oleellista. (Fairclough 1997a, 37–41, 208–220; Fair-
clough 1997b, 75; Jokinen & Juhila 1999, 86.)  
 
Kriittiseen tutkimusperinteeseen yhdistyy emansipaation näkökulma, jossa huomio 
kiinnitetään vallankäyttöön ja heikommassa asemassa olevien voimaannuttamiseen. 
Aikuissosiaalityön asiakkaat ovat vähintään taloudellisesta näkökulmasta katsottuna 
yhteiskunnan vähäosaisia, monet myös muulla tavalla yhteiskunnassa heikossa ase-
massa olevia. Myös sosiaalityössä asioidessaan asiakkaan asema on alisteinen: asia-
kas on sosiaalityössä avun tarvitsija, ja työntekijä on viranomainen. Asiakasnäkö-
kulman esille nostaminen on siten monella tapaa tärkeää emansipaation näkökulmas-
ta. Asiakkaiden kirjoitusten nostaminen tutkimuksen keskiöön on ollut tietoinen ar-
vovalinta.  
 
Vaikka tutkielman lähtökohtana on tuoda esiin asiakkaiden ääntä, on myönnettävä 
että tutkimusprosessin aikana asiakkaan alkuperäinen ajatus, kokemus tai tunne käy-
vät läpi tulkintojen prässin. Asiakashan on ensin tuottanut tekstin, joka on hänen oma 
tulkintansa henkilökohtaisista kokemuksistaan. Tämän jälkeen minä analysoin ja tul-
kitsen hänen kirjoittamansa tekstin vielä omasta näkökulmastani käsin. Pohdinkin 
prosessin alussa, jääkö asiakkaan alkuperäisestä ajatuksesta mitään jäljelle näiden 
tulkintojen jälkeen. Paul Ricœur (2000)  kuitenkin kirjoittaa, että ei ole syytä katsoa 
tekstin taakse (siis sinne asiakkaan alkuperäiseen kokemukseen), vaan pitää katsoa 
tekstin eteen.  Teksti itsessään on kiinnostava, ja sen sanomaa on tärkeä tutkia. Teks-
tin mieli on Ricœurin mukaan tekstin ymmärtämisessä ja sen kautta avautuvissa 
mahdollisissa maailmoissa. Tekstien tulkitsemisella pyritään ymmärtämään tekstejä 
ja sitä kautta aukaisemaan ovia uusiin maailmoihin. Kokonaan ei Ricœurkaan unoh-
da kirjoittajan olemassaoloa, sillä teksti on hänen mukaansa diskurssi tai viesti, jonka 
joku on sanonut jollekin toiselle. (Ricœur 2000,  60–62,  126, 137).  
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Tekstejä ja niiden sisältämiä merkityksiä tarkastellaan aina kontekstissaan (esim. 
Fook 2002, 13).  Konteksti viittaa siihen, että teksteillä on aina joku tilanne, paikka 
ja yhteys, johon ne kiinnittyvät. Tämän tutkielman aineistolla on muun muassa ai-
kuissosiaalityön ja asiakasnäkökulman kontekstit. Aineiston tekstit on kirjoitettu tiet-
tynä ajanjaksona, vastauksena kirjoituspyyntöön. Niillä on siis yhteys  myös esimer-
kiksi muihin kirjoituspyynnöllä kirjoitettuihin teksteihin. Asioiden näkökulma riip-
puu kontekstista, joissa ne on tuotettu, ja jossa niitä tarkastellaan. Jokaisella kirjoitta-
jalla ja lukijalla on omat kontekstinsa, esimerkiksi sukupuolen tai iän mukaan. Tut-
kimus tehdään tietyssä kontekstissa, ja toisaalta sitä myös tulkitaan tietyssä konteks-
tissa. Tutkijan onkin tärkeää aina määritellä itselleen ja  muille, mistä kontekstista 
hän aineistoaan tarkastelee. Kontekstien moninaisuuden ymmärtäminen on oleellista, 
koska niillä  on suuri merkitys tekstien tulkintaan. (Heikkinen 2000, 119; Hiidenmaa 
2000, 179–183; Pietikäinen & Mäntylä 2009, 28–37.) 
 
Tutkimusta varten kerätyissä aineistoissa on omat erityispiirteensä: ne eivät usein-
kaan jää luettaviksi tutkimuksen jälkeen, vaan ovat olemassa ainoastaan tutkimusta 
varten. Tässä mielessä ne poikkeavat monista muista teksteistä, joiden sanotaan jää-
vän elämään. Tutkimusaineiston tekstit elävät alkuperäisessä muodossaan vain tut-
kimusprosessin ajan, sen jälkeen ne ovat olemassa vain tulkittuina teksteinä. Alkupe-
räisessä muodossaan ne esiintyvät tutkimusraportissa pieninä tekstiotteina. Ehkä, ja 
toivoakseni, tekstien  kirjoittamisella on kuitenkin ollut joku merkitys myös kirjoitta-
jille itselleen. Jollekin kirjoituspyyntööni vastanneelle kirjoittajalle asioiden esille 
tuominen, tulkitseminen ja käsitteleminen kirjoittamalla on voinut toimia kokemus-
ten prosessoimisen välineenä. Kirjoittamallahan ihminen samalla merkityksellistää 
omia ajatuksiaan. Näiden merkitysten etsiminen on tutkijan tehtävänä diskurs-
sianalyyttisessä tekstien tutkimisessa. 
 
Kielenkäyttöön liittyvä analyysimenetelmä on avannut silmäni näkemään, miten 
merkittävässä roolissa kieli ja sen kautta luodut merkitykset ovat maailmassa. Kielen 
avulla ihmiset  ymmärtävät ympärillään olevaa maailmaa, rakentavat identiteettiään, 
muodostavat sosiaalisia suhteita ja käsittelevät tietoa (Kääriäinen 2003, 39). Yhteis-
kunnallisella kielenkäytöllä luodaan merkityksiä, joilla on suuri vaikutus esimerkiksi 
sosiaalityössä asioivien ihmisten elämään. Ei ole yhdentekevää miten toimeentulotu-
en hakemisesta puhutaan, ja mitä merkityksiä asioinnista, sosiaalityöntekijöistä ja 
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asiakkaista käytetyille sanoille annetaan. Kielen kautta muodostamme arvoja ja ar-
vostuksia. (Fook 2002, 65.) Kieli itsessään myös muokkaa maailmaa, ja diskurssi-
analyysissa onkin kiinnostuksen kohteena se, mitä kielellä tehdään (Wood & Kroger 
2000, 95). Yhteiskunnallisesti katsoen  on tärkeää tutkia keskusteluja, joita ympäril-
lämme käydään. Samoin on mielekästä tutkia tekstejä, joita tuotetaan. Suurien yh-
teiskunnallisten puheiden ja tekstien rinnalle on hyvä nostaa pieniä, yksittäisten ih-
misten puheita ja kirjoituksia. 
 
Sosiaalityön asiakkaiden omakohtaisia kirjoituksia sisältävä aineisto on poikkeuksel-
linen, sillä asiakkaiden kokemuksellisia kirjoituksia on tutkimuksellisesti kerätty yl-
lättävän vähän. Myönteinen poikkeus on Arkipäivän kokemuksia köyhyydestä -
antologia (Isola, Larivaara & Mikkola toim. 2007), joka koostuu vuonna 2006 järjes-
tetyn kirjoituskilpailun avulla kerätyistä kirjoituksista. Valmiita asiakirjoja, hake-
muksia ja muita asiakkaan asemaa käsitteleviä tekstejä on tutkittu jonkin verran. 
Mainitsen tässä kaksi tutkielmaani vaikuttanutta tekstien tutkijaa. Erityisesti olen 
poiminut analyysiini vaikutteita Aino Kääriäisen (2003) väitöskirjasta Lastensuoje-
lun sosiaalityö asiakirjoina, Dokumentoinnin ja tiedonmuodostuksen dynamiikka. 
Kääriäinen on toiminut myös pro gradu -tutkielmani ohjaajana. Ulla Tiililän tutki-
mukset, muun muassa väitöskirja 2007, ovat ohjanneet minua tarkastelemaan tekste-
jä erityisesti asiakasnäkökulmasta käsin. Tiililä on tutkinut asiakkaiden ja viran-
omaisten välistä kirjeenvaihtoa jo pro gradu -tutkielmassaan (1992), ja tuonut jo tuol-
loin, kaksikymmentä vuotta sitten, näkyviin myös asiakkaiden kirjoitukset.  
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3 Aikuissosiaalityö yhteiskunnallisissa keskusteluissa 
 
Sosiaalityötä on tehty aikuisten parissa koko sosiaalityön historian ajan. Käsitteenä 
aikuissosiaalityö on kuitenkin vielä melko tuore. Se on vakiintunut laajamittaiseen ja 
viralliseen käyttöön vasta ihan viime vuosikymmenen aikana. Nykyisin sosiaalityös-
sä on organisoiduttu elämänkaarimallin mukaisesti (Juhila 2008a, 83). Aikuissosiaa-
lityöllä tarkoitetaan yleisesti ottaen 18 vuotta täyttäneiden henkilöiden parissa tehtä-
vää sosiaalityötä. Asiakkuuteen hakeudutaan useimmiten taloudellisista syistä, eli 
toimeentulotuen hakemisen vuoksi. Asiakkaat ovat siten taloudellisesti vähäosaisia, 
mutta sen lisäksi heillä voi olla tuen tarvetta muillakin elämän alueilla (Mäntysaari 
2008, 115–117).  
 
Nykyisin aikuissosiaalityöksi kutsutaan varsinaisesti sitä lakisääteistä sosiaalityötä, 
jota tehdään kuntien sosiaalitoimistoissa (Juhila 2008, 26). Käsite aikuissosiaalityö 
tuli ajankohtaiseksi aikuisten parissa tehtävän sosiaalityön eriytyessä eri osa-
alueisiin, kuten vammaispalveluun ja gerontologiseen sosiaalityöhön. Selvyyden 
vuoksi oli tarpeen nimetä näiden erityisalueiden ulkopuolelle jäävä alue omaksi työ-
muodokseen, aikuissosiaalityöksi. Käsitteen vahvistumisen, ja toisaalta myös työnja-
ollisten järjestelyjen, myötä aikuissosiaalityö on noussut enemmän myös keskustelun 
ja kehittämisen aiheeksi.  (Jokinen & Juhila 2008a, 85–87.) Esimerkiksi työn fokuk-
sen selkeyttäminen, suunnitelmallisuus ja asiakasprosessien kehittäminen ovat tärkei-
tä kehittämiskohteita (Thompson 2002, 288–289).  
 
Tämän ajan yhteiskunnallisissa keskusteluissa aikuissosiaalityötä tarkastellaan erilai-
sista, keskenään ristiriitaisistakin, näkökulmista käsin. Yksilön vastuuta ja ominai-
suuksia korostava diskurssi on nykyisin voimakkaasti esillä (Juhila 2008a, 48–81). 
Siinä korostetaan yksityisen ihmisen vastuuta huolehtia itsestään, jolloin ongelmien 
ajatellaan olevan yksilöllisiä, ja sosiaalityön keskeisenä työtapana nähdään asiakkai-
den aktivointi ja ”normaaliuteen” saattaminen. Aktivoinnilla on sosiaalityössä pitkät 
perinteet. Pakonomainen aktivointi voi kuitenkin olla myös paradoksaalista. Voiko 
ihmisen pakottaa aktiiviseksi? Kenties mielekkäämpää olisi keksittyä aktivoitumista 
estävien esteiden raivaamiseen. (Kotiranta 2008, 169.) Aktivoitumisen esteet voivat 
olla sekä yksilöllisiä että yhteiskunnallisia. 
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Vastakkainen, yksilön vastuuta korostavan näkökulman haastava keskustelu puoles-
taan tuo esille  yhteiskunnallisen eriarvoistumisen näkökulman, jolloin ongelmia tar-
kastellaan sosiaalisina ja yhteiskunnan rakenteisiin liittyvinä (Riihinen 2011, 22). 
Yksilö ja yhteiskunta ovat saman asian mikro- ja makrotasoja, ja molemmat vaikut-
tavat toisiinsa. Esimerkiksi hyvinvointia tarkastellaan usein liikaa vain makrotason 
ilmiönä. Koko kansan hyvinvoinnin kannalta olisi hyvä  kääntää huomiota yhtälailla 
yksilön näkökulman suuntaan. (Hjerppe 2011, 212–213.)  
 
Yhteiskunnallisiin keskusteluihin liittyy useimmiten myös puhe sosiaalityöstä. Tä-
män päivän yhteiskunnallisissa diskursseissa puhutaan taloudellisen niukkuuden 
kieltä. Samanaikaisesti – tai niukkuudesta johtuen – myös yhteiskunnan ilmapiirin 
sanotaan koventuneen. Yhteiskunnan kovenevat arvot näkyvät myös sosiaalityössä 
asioimisessa, ja sosiaalityön tekemisessä. Taloudellisen niukkuuden kieli saattaa tulla 
sosiaalityön yleiseksi puhetavaksi. Sosiaalihuollon asiakaslain mukaan asiakkaalla 
tulisi olla oikeus laadultaan hyvään asiakaspalveluun ja hyvään kohteluun (Laki sosi-
aalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000). Käytännössä kuitenkin so-
siaali- ja terveyspalvelut eivät kuitenkaan aina toimi asiakkaan kannalta hyvin tai 
edes riittävän hyvin (Metteri 2003, 10). Asiakas voi sosiaalityössä, kuten muussakin 
julkisessa auttamistyössä, joutua kohtaamaan kankeaa byrokratiaa, konemaisuutta, 
joustamattomuutta ja välinpitämättömyyttä (Kainulainen 2008, 84–85).   
 
Niukkuuden kieli saattaa osaltaan estää lain noudattamisen sosiaalityöntekijöiden 
työssä. Myös monet aikuissosiaalityössä työskentelevät työntekijät kärsivät siitä, että 
eivät voi tehdä työtään ammattieettisten periaatteiden mukaisesti (Välimaa 2008, 
191–195; Mäkinen 2008, 258). Kun aikaa ei riitä kaikkeen, työntekijät usein  priori-
soivat työtään niihin asiakkaisiin, joiden katsovat olevan paremmin kuntoutumassa 
tuottaviksi yhteiskunnan jäseniksi. Tällöin saattavat jotkut asiakkaat kategorisoitua 
vaikeammiksi tai jopa toivottomiksi tapauksiksi. Tämä on ristiriitaista tasapuolisuut-
ta ja ihmisarvoa korostavassa työssä. (Välimaa 2008, 188–189.)  
 
Kansalaisten puheissa kerrotaan ”sossun luukusta”, josta käydään hakemassa rahaa 
omien varojen loppuessa. Tämä kuvaus antaa mielikuvan helposta keinosta paikata 
omaa taloutta. Totuus on varsin toisenlainen. Ensinnäkin etuusjärjestelmä on haja-
nainen,  toimeentulotukea saadakseen tulee olla ensin selvitettynä mahdolliset ensisi-
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jaiset etuudet. Toimeentulotuen hakeminen itsessään on byrokraattinen ja työläs pro-
sessi (esim. Roivainen 2011, 31, Tiililä 2009, 35–36). Ensinnäkin täytyy tietää, min-
kä palveluiden piiriin asiani kuuluu, miten palveluiden piiriin pääsee ja mistä etuutta 
haetaan? (Tiililä 2009, 36) Hakemuksen mukaan on lisättävä useita liitteitä, joiden 
hankkiminen saattaa aiheuttaa vaivaa, etenkin ellei omista omaa tietokonetta ja tulos-
tinta. Usein ei myöskään ole selvää, mitä liitteitä tulee liittää mukaan hakemukseen, 
ja mistä kyseisen liitteen saa. Myös liitteiden hakemisesta kertynet matkakulut ovat 
monille köyhyydessä eläville liikaa. (Pitkälä 2010.) Ajanvarauskäytännöt voivat olla 
tiukat, ja palvelukäytännöt ovat jatkuvasti muuttuvia (Heinonen 2012, 209–210).  
 
Etuuden hakeminen suhteessa siitä saatuun korvaukseen laittaa monet miettimään, 
onko saatu etu suuren työn arvoista (Krok 2008, 154). Toimeentulotukea kukaan tus-
kin hakee muuten kuin pakkotilanteessa. Toimeentulotuen alikäyttöä onkin nähtävis-
sä, toisin sanoen kaikki siihen oikeutetut eivät tukea hae. Myös hylkäävät päätökset, 
palveluista poiskäännyttäminen ja tukien ulkopuolelle jääminen, eli niin sanottu vä-
liinputoaminen ovat sosiaalityön arkipäivää. Väliinputoajana saattaa palvelujen ja 
avun piiriin olla jopa täysin mahdotonta päästä (Määttä 2010, 20–31; Metteri 2004).   
 
Toimeentulotuen varaan ”pääseminen” ei sekään tarkoita rahatalouden helpottamista, 
sillä tuki on varsin pieni. Etenkin pitkään toimeentulotuella eläminen tarkoittaa köy-
hyydessä elämistä. Toimeentulotukea ei ole korotettu suhteessa elinkustannuksiin tai 
muiden kansalaisten elinoloihin ja tulotasoon, vaan se on jämähtänyt paikoilleen. 
Minimietuuksilla elävien ihmisten elintaso on toisin sanoen laskenut suhteessa muu-
hun väestöön. (Riihinen 2011, 22; Roos 2010, 396; Kainulainen 2008, 77–78.)  Köy-
hyys on näin olleen aikuissosiaalityössä asioivien ihmisten arjen todellisuutta. Köy-
hyys puolestaan rajoittaa ihmisen valintamahdollisuuksia elämässä, ja näin vähentää 
pidemmän päälle heidän toimintakykyään (Hjerppe 2011, 218).  
 
Sosiaalityön arkisissa puheissa asiakas ja työntekijä näyttäytyvät turhan usein ikään 
kuin vastapuolen pelaajiksi. Asiakkaan ajatellaan keinottelevan etuuksia itselleen jo-
pa vilpillisin keinoin, ja työntekijän  tulee torjua nämä pyrkimykset. Työntekijän teh-
tävänä näyttää olevan tässä kaksinpelissä mahdollisimman tarkka kontrolli ja asiak-
kaan selvitysten aktiivinen epäily. Asiakkaiden pelätään myös passivoituvan ja kroo-
nistuvan sosiaaliturvan vakiokäyttäjäksi. Niinpä työntekijöiden keskeisinä tehtävinä 
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on ollut aktivointi ja kontrolli. Asiakkaiden epäily on ristiriidassa asiakkaan kunni-
oittamisen kanssa. Kyse on ihmiskäsityksestä, eli siitä, että koetaanko asiakas saman-
laisena, tasa-arvoisena ihmisenä, joka sillä hetkellä tarvitsee tukea ja palvelua. Vai 
nähdäänkö hänet mahdollisesti epäilyksen alaisena ja toisenlaisena, ikään kuin jo-
honkin toisenlaiseen ihmisryhmään kuuluvana. (Pohjola 2006, 48–50.) 
 
Sosiaalityö sisältää väistämättä sekä tuen että kontrollin elementit, ja niiden yhdistä-
minen voi toisinaan olla ristiriitaista. Työntekijä ja asiakas ovat sosiaalityön vuoro-
vaikutussuhteessa erilaisissa rooleissa. Työntekijän viranomaisasema, ja vastuu yh-
teiskunnallisena lakien ja moraalin vartijana tuo tapaamisiin väistämättä kontrolliase-
telman (Metteri 2009, 17). Pahimmillaan tämä kontrolli estää asiakkaita olemasta so-
siaalityössä asioidessaan rehellisiä ja avoimia. Rehellisyydestä pelätään seuraavan 
sanktioita. Tämä opettaa asiakkaat toisinaan esittämään  sosiaalityöntekijälle tietyn-
laista, palvelujen ja etuuksien kannalta suotuisaa roolia. Tämä on paradoksaalista sen 
vuoksi, että sosiaalityön tulisi olla paikka, jossa ihminen voisi purkaa mieltään aitona 
omana itsenään. (Mäkinen 2008, 256–259.)  
 
Tuki ja kontrolli ovat parhaimmillaan myös toisiaan tukevia. Työntekijän ja asiak-
kaan vuorovaikutuksesta riippuu, miten kontrollia toteutetaan ja millaisena se koe-
taan. Kontrolli voi  perusteltuna, yhdessä sovittuna ja avoimena toimintana olla myös 
välittämistä. Oleellista on, että työntekijä tulee tietoiseksi omasta vallankäytöstään ja 
pyrkimyksistään, ja että vuorovaikutus asiakkaan ja työntekijän välillä on avointa.  
Tällöin asiakas on tietoinen, miten asioita hoidetaan ja mitä häneltä odotetaan, eikä 
työtä tehdä asiakkaan selän takana. (Jokinen 2008, 137–143.) Tuen ja kontrollin ta-
sapaino voi syntyä parhaimmin yksilöllisessä ja luottamuksellisessa asiakassuhtees-
sa. 
 
Outi Välimaa (2008, 175–195; 2011) kirjoittaa, että aikuissosiaalityötä joudutaan 
usein tekemään eri tahoilta tulevien paineiden alla. Sosiaalityön ammattietikka ke-
hottaa kohtaamaan asiakkaat yksilöllisesti ja kokonaisvaltaisesti, mutta työpaineiden 
vuoksi aikaa ei aina jää muuhun kuin norminmukaisten etuusasioiden käsittelyyn ja 
muihin välttämättömiin toimenpiteisiin. Sosiaalityöntekijöillä ei välttämättä ole aikaa 
tavata asiakkaitaan, joten päätöksiä tehdään pelkän kirjallisen haun perusteella. Asi-
akkaiden elämänkuviot ovat usein monimutkaisia, ja niihin paneutuminen ei nykyi-
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sillä työmäärillä useinkaan ole mahdollista. (Välimaa 2008, 175 -195; Välimaa 2011; 
Laitinen & Kemppainen 2010, 140-141.) Ristiriitaa lisää työn tehokkuuden ja tulok-
sellisuuden mittaaminen. Työn sisällöllisyyttä on vaikea osoittaa. Mittaamisessa saat-
taa korostua asiakasmäärät ja muut sosiaalityöhön huonosti soveltuvat menetelmät. 
 
Eräs aikuissosiaalityössä vaikuttava diskurssi kertoo aikuissosiaalityön heikosta ar-
vostuksesta suhteessa lastensuojelutyöhön. Aikuissosiaalityötä pidetään vähemmän 
haasteellisena ja vaativana kuin lastensuojelutyötä. Joissain kunnissa aikuissosiaali-
työstä maksetaan pienempää palkkaa kuin lastensuojelusta, ja pätevien sosiaalityön-
tekijöiden saaminen saattaa toisinaan olla vaikeaa. (Mäntysaari 2008, 116–117.) Las-
tensuojelutyön tärkeyttä ei voida kiistää. Se on merkittävää ja haastavaa sosiaalityötä 
lapsiperheiden parissa. Kuitenkin myös aikuissosiaalityön profiilia tulisi nostaa. Se ei 
ole – tai sen ei pitäisi olla – vain etuusasioiden parissa työskentelyä, vaan  parhaim-
millaan se on monimuotoista ja haastavaa sosiaalityötä, jossa pyritään ihmisen kun-
toutumiseen. Työn haasteellisuutta lisää se asiakkaiden ja asiakkaiden tilanteiden 
moninaisuus. Asiakkaat ovat iältään, ongelmiltaan ja elämäntilanteiltaan hyvin hete-
rogeeninen joukko. Työ vaatii tilanneherkkyyttä, jotta kykenee priorisoimaan työnsä 
oikein. Tämänhetkinen työn aliarvostus vaikuttaa siten, että sosiaalityöntekijät vaih-
tuvat paljon, eikä hyviä asiakassuhteita pääse syntymään (Välimaa 2011, 136).  
 
Aikuissosiaalityön tutkimus on lisääntynyt viime vuosina. Keskeisimpiä suomalaisia 
aikuissosiaalityön tutkijoita ovat muun muassa Arja Jokinen ja Kirsi Juhila, jotka 
ovat kirjoittaneet aiheesta useita artikkeleita, sekä olleet toimittamassa aiheeseen liit-
tyviä kirjoja, esimerkiksi kirjan Sosiaalityö aikuisten parissa (2008). Asiakkaan ase-
maa sosiaalityössä on tarkasteltu myös Juhilan (2006) kirjoittamassa teoksessa Sosi-
aalityöntekijöinä ja asiakkaina, sekä Merja Laitisen ja Anneli Pohjolan toimittamassa 
teoksessa Asiakkuus sosiaalityössä (2010), joissa käsitellään sosiaalityön ja asiak-
kuuden ydinkysymyksiä. Myös monet muut sosiaalityön tutkijat ovat perehtyneet 
asiaan ja kirjoittaneet artikkeleita ja teoksia. Uusimpia aihetta käsitteleviä väitöskir-
joja  ovat muun muassa Tuija Nummelan (2011) väitöstutkimus Aikuissosiaalityön 
asiakkaat eivät ole selvillä oikeuksistaan, ja Outi Välimaan (2011)  väitöskirja Kate-
goriat ongelman selontekoina, Pitkäaikaistyöttömyydestä neuvotteleminen ja sen ra-
kentuminen haastattelupuheessa. Pääkaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskeskukses-
sa, Soccassa, päättyi vuonna 2011 aikuissosiaalityöhön keskittyvä hanke, Visio vah-
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vasta sosiaalityöstä. Hankkeen loppuraportti, Uudistuva ja voimaannuttava sosiaali-
työ (Jouttimäki & Kangas & Saurama toim. 2011), tuo omalta osaltaan esiin tämän 
päivän aikuissosiaalityön kehittämistarpeita. 
 
Sosiaaliturvaan, ja samalla myös sosiaalityöhön, liittyviä epäkohtia on myös tutkittu 
melko paljon. Esimerkiksi Anna Metterin Hyvinvointivaltion lupaukset ja kohtuut-
tomat tapaukset (2004) arvioi etuus- ja palvelujärjestelmän toimivuutta. Siinä tarkas-
tellaan asiakkaan näkökulmasta tilanteita, joissa yhteiskunnan turvaverkko on pettä-
nyt, ja asiakas on kokenut joutuneensa kohtuuttomaan tilanteeseen. Kelan julkaise-
mat Vääryyskirja ja Toinen vääryyskirja käsittelevät kriittisesti julkisten palvelujen 
epäkohtia.  Arkipäivän kokemuksia köyhyydestä -antologia (Isola & Larivaara & 
Mikkola toim. 2007) on kerätty 2006 järjestetyn kirjoituskilpailun avulla. Se sisältää 
asiakkaiden erilaisia ja vaikuttavia kirjoituksia köyhyydestä. Samoin köyhyyttä ja so-
siaaliturvaa käsittelevä teos, Köyhä byrokratian rattaissa (Roivainen & Heinonen & 
Ylinen 2011), ja tuore Sosiaalityön tutkimuksen vuosikirja 2012,  Kohtaako sosiaali-
työ köyhyyden? (Forssén & Roivainen & Ylinen & Heinonen 2012), tuovat tärkeällä 
tavalla esiin asiakkaiden näkökulmaa sosiaalipalvelujen käyttäjänä. Näissä kaikissa 
teoksissa asiakkaat kuvaavat muun muassa asioimisen vaikeutta, häpeää, kohtaamat-
tomuutta ja viranomaisten vallankäyttöä.  
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4 Asiakkaan asema sosiaalityössä 
 
4.1  Asiakkuus ja sosiaalityön vuorovaikutussuhteet 
 
Asiakas-sanalla on yleisesti ottaen melko neutraali kaiku. Olemme asiakkaana myös 
kaupassa ja muissa palveluissa, joskin siellä asioiminen on erilaista kuin sosiaa-
liasemalla asioiminen (Pohjola 2010, 21). Anneli Pohjola (2010, 27) ei kuitenkaan 
pidä asiakkaan käsitettä täysin viattomana, sillä esimerkiksi sosiaalityön asiakas oh-
jaa käsitteenä  hänen mukaansa tarkastelemaan yksilöä sosiaalityön merkityksenan-
non näkökulmasta. Pohjola itse korvaa mielellään asiakas-käsitteen ilmauksella pal-
velujen käyttäjä. Hanna Elo on omassa pro gradussaan (2012, 8) päättänyt käyttää 
yksikkömuotoa palvelun käyttäjä, koska hänen mielestään monikkomuoto palvelui-
den / palvelujen käyttäjä painottaa palvelujen runsasta käyttöä sen sijaan että yksilön 
oma tieto ja aktiivisuus painottuisi.  
 
Pitkäaikaisesti sosiaalityössä asioivat ihmiset saattavat leimautua sekä yhteiskunnan, 
että jopa auttamistahojen taholta. Tällöin asiakkuus saattaa sanana kuvastaa sosiaali-
työssä käytettynä jotain erilaista, pitkäkestoisempaa ja pysyvämpää suhdetta kuin 
kaupan asiakkuus (Pohjola 2010, 20–21). Näin ollen ”sosiaalityön asiakas” -
käsitteelle saattaa syntyä tietynlainen leima, ja asiakkuus muuttuu määrittelyksi ih-
misestä  (Kulmala & Valokivi & Vanhala 2003, 140). Käsitteet ovat aina sidoksissa 
myös kontekstiin. Asiakas voi olla siis itsessään melko neutraali ilmaus, mutta jos si-
tä käytetään ihmisten kategorisoimiseen vaikkapa ”sosiaalityön asiakkaiksi”, sen 
merkitys muuttuu usein kielteiseksi.  
 
Edellä esitetystä pohdinnasta voimme päätellä, että käsitteiden käyttö ei ole yksin-
kertaista ja merkityksetöntä. Käsitteiden merkitys riippuu pitkälti myös siitä, millai-
sissa yhteyksissä ja millaisia merkityksiä sisältävinä niitä käytetään. Asiakas tai pal-
velun käyttäjä -käsitteiden tilalle voi olla vaikeaa löytää negatiivisista assosiaatioista 
vapaata käsitettä, joka kuitenkin korostaisi asiakkaan aktiivista suhdetta omaan elä-
määnsä (McLaughlin 2009, 1101–1117). Nimike itsessään ei välttämättä ole ratkai-
seva, vaan myös asiayhteys ratkaisee, millaisena nimike lopulta näyttäytyy. Olen 
päätynyt tässä tutkielmassa käyttämään käsitettä asiakas, ja jonkin verran myös käsi-
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tettä palvelun- tai palvelujen käyttäjä, vaikka tunnistankin näiden käsitteiden puut-
teet. 
 
Tarkastelukulmani sosiaalityöhön on psykososiaalisen työn näkökulmaa painottava. 
Pohdin muun muassa asiakkaan asemaa sosiaalityössä ja sosiaalityön vuorovaikutus-
suhteita. Psykososiaalinen työ on yksi sosiaalityön toimintatapa, yksi osa sosiaali-
työn toimintaa. Sosiaalityön työtehtäville on tehty monenlaisia jaotteluja. Jorma Sipi-
lä (1989, 213–239) on yli 20 vuotta sitten jaotellut sosiaalityön byrokratiatyöhön, 
palvelutyöhön ja psykososiaaliseen työhön. Tämä jako on vieläkin melko ajankoh-
tainen, etenkin jos ajatellaan perussosiaalityötä, ja suljetaan jaottelun ulkopuolelle 
esimerkiksi sellaiset sosiaalityön tärkeät alueet kuin rakenteellinen sosiaalityö ja yh-
teisösosiaalityö. Sosiaalityön eri työtehtävissä painopistealueet painottuvat eri taval-
la. Psykososiaalisen työn osuus ei aikuissosiaalityössä perinteisesti ole ollut kovin 
merkittävässä asemassa. Toimeentulotukietuuksien käsittely ja monet muut aineelli-
sia asioita koskevat asiat ovat muokanneet aikuissosiaalityötä byrokratiatyöpainottei-
seksi. Aina aikuissosiaalityöhön on kuitenkin liittynyt myös psykososiaalinen ulottu-
vuus, ja joissain asiakassuhteessa sen osuus on voinut olla, ja on, edelleen hyvinkin 
suuri. 
 
Anna Kulmala, Heli Valokivi ja Anni Vanhala  (2003) ovat tutkineet sosiaalityötä 
asiakkaiden kertomana. He kertovat asiakkaiden antaneen työntekijöille kaksi tehtä-
vää, joilla on yhtymäkohtia edellisiin, Sipilän nimeämiin tehtäviin. Asiakkaiden ni-
meämät tehtävät ovat 1. sosiaaliasioiden hoitaminen ja 2. sosiaalinen kanssakäymi-
nen. Näistä ensimmäinen, sosiaaliasioiden hoito, eli Sipilän nimeämänä byrokratia-
työ, on useimmiten täysin välttämätön osa työtä. Se pitää sisällään ihmisen perustar-
peiden, kuten ravinnon ja asumisen turvaamisen. Sosiaalinen kanssakäyminen, eli 
psykososiaalinen työ, puolestaan perustuu asiakkaan ja työntekijän väliseen vuoro-
vaikutukseen. Sen määrä asiakastapaamisissa vaihtelee runsaasti.  
 
Edellä mainitussa tutkimuksessa (Kulmala & Valokivi & Vanhala 2003, 125–145) 
asiakas epäili, etteivät sosiaalityöntekijät saa opinnoissaan kovin hyviä valmiuksia 
sosiaaliseen kanssakäymiseen. Ilmeisesti asiakas ei ollut kokenut tulleensa kohdatuk-
si sosiaalityössä. Joko häntä oli palveltu lähinnä sosiaaliasioiden hoidon osalta, tai 
hän ei ollut tyytyväinen sosiaalityöntekijöiden kanssa koetun sosiaalisen kanssakäy-
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misen laatuun.  Myös uudemmissa tutkimuksissa on todettu, että aikuissosiaalityössä 
ei asiakkaan ja työntekijän välillä synny aina kohtaamista. Syynä ei kuitenkaan ole 
välttämättä työntekijän kohtaamisvalmiuksien puute, vaan myös työhön liittyvällä 
kiireellä on vaikutuksensa kohtaamattomuuteen. (Välimaa 2011,  129–133.) 
 
Kohtaamistilannetta saattaa toisinaan värittää työntekijän ennakkokäsitykset asiak-
kaasta.  Asiakkaat saatetaan niputtaa yhteen jonkun kategorian mukaan, kuten työt-
tömiin tai päihdeongelmaisiin. Tämä on ristiriitaista yksilöllisyyden korostamisen 
kanssa.  Kategorisoinnilta tuskin voidaan täysin välttyä, sillä se on jossain määrin jo-
pa välttämätöntä. Kategorisoidumme esimerkiksi vanhemmiksi, yksineläviksi, nuo-
riksi, työttömiksi tai opiskelijoiksi, ja se usein helpottaa sosiaalista toimintaa ja 
orientoitumista ihmisiin ja asioihin. Sosiaalityössä asiakkaiden kategorisoiminen voi 
kuitenkin olla myös haitallista. Se saattaa estää työntekijöitä kohtaamasta asiakkaita 
yksilöinä ja tarjoamasta yksilöllisiä palveluja. (Juhila 2006, 205–206.) Leimattuam-
me asiakkaan johonkin tiettyyn kategoriaan, saatamme samanaikaisesti luokitella 
palvelun käyttäjiä toivottomiin ja potentiaalisiin asiakkaisiin. Kategorisoinnin jäl-
keen työ saattaa kohdentua vain potentiaalisiin asiakkaisiin jonkun toisen kategorian 
asiakkaiden jäädessä palvelujen ulkopuolelle. (Välimaa 2008, 188–189; Välimaa 
2011, 139–140.)  
 
Antti Särkelä (2011, 27) sanoo, että voidaksemme auttaa ihmistä, on meidän luotava 
asiakassuhde, jossa asiakas on valmis työskentelemään, ja jossa työntekijä on halu-
kas auttamaan. Asiakassuhde syntyy arvostavassa kohtaamisessa, joka on työskente-
lyn keskeinen väline ja lähtökohta. Asiakkaan arvostaminen näkyy työntekijän käy-
töksessä, siinä miten hän kuuntelee asiakasta ja miten esittää itse asioitaan asiakkaal-
le. Luottamuksellinen ja vastavuoroinen suhde on auttamistyön perusta. Alistettu ja 
loukattu asiakas ei pysty laatimaan tavoitteita ja suuntaviivoja elämälleen, eikä 
myöskään toimimaan asetettujen tavoitteiden suuntaisesti. (Särkelä 2011, 27–30.) 
 
Asiakkaan yksilöllisyyttä korostava työtapa sisältyy reflektiiviseen työtapaan, jossa 
asiakas ja työntekijä yhdessä tuottavat tietoa asiakkaan tilanteesta ja sosiaalityön kei-
noista vaikuttaa niihin. Tällöin ei ole olemassa yhtä ainoaa oikeaa tulkintaa tai rat-
kaisua tilanteeseen, vaan näitä pohditaan yhdessä. (Karvinen-Niinikoski 2010, 258–
259; Särkelä 2011, 27–28.) Asiakkaan yksilöllisyyttä korostava ja arvostavaa koh-
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taamista painottava työote on välittämistä, hyväksymistä, luottamusta ja jämäkkyyttä 
(Särkelä 2001, 31–41). Kokemustutkija Päivi Rissanen (2007, 126, 129) korostaa 
kokemuksensa perusteella hyvän asiakas–työntekijä -suhteen merkitystä. Aito dialogi 
asiakkaan ja työntekijän välillä auttaa asiakasta löytämään suunnan, jota kohti kul-
kea. Dialogisen suhteen ehtona on, että työntekijä hyväksyy asiakkaan sellaisena 
kuin tämä on. (Rissanen 2007, 126, 129.) 
 
Valta-asetelma on väistämättä läsnä työntekijän ja asiakkaan kohtaamisessa. Asiakas 
on tilanteessa avun tarvitsijan roolissa, työntekijä taas avun antajana ja viranomaise-
na. Sosiaalityöntekijällä on viranomaisena valtaa tehdä tulkintoja asiakkaan elämäs-
tä, ja tehdä päätöksiä näiden tulkintojen pohjalta. Asiakkaan asema on siinä mielessä 
alisteinen. Toisaalta työntekijä voi käyttää viranomaisvaltaansa myös asiakkaan ti-
lanteen hyväksi, toimimalla asiakkaan asioiden ajajana. On myös huomioitava, että 
valta ei koske vain viranomaisen ja asiakkaan välistä suhdetta, vaan kaikessa ihmis-
ten välisessä vuorovaikutustilanteessa on läsnä myös vallan elementit, ja että valtaa 
voivat käyttää molemmat vuorovaikutuksen osapuolet (Juhila 2006, 143). Aidossa 
vuorovaikutuksessa vallan rajat hämärtyvät. Lena Dominelli (2004, 41) kutsuu vuo-
rovaikutuksellista suhdetta valtaan neuvottelevaksi vallaksi. Siinä asiantuntijuus ja 
valta on jaettua, joka mahdollistaa tilan antamisen myös asiakkaan tietämykselle. 
Tämä näkemys mahdollistaa asiakkaan valtaantumisen.  
 
Sosiaalityössä vallankäyttö ei välttämättä ole näkyvää. Usein vallankäyttö on työnte-
kijän mielestä asiakkaan parhaaksi olevaa toimintaa. Asiakasta suostutellaan teke-
mään ratkaisuja, joiden katsotaan olevan hänen elämälleen hyväksi, tai jotka ovat 
työntekijän, organisaation tai yhteiskunnan mielestä hyviä ratkaisuja. Kohtaamisessa 
on siis läsnä myös yleiset odotukset ja normit, joiden suuntaan asiakasta itsestään 
selvästi pyritään ohjaamaan. Nämä intressit saattavat olla täysin erilaiset kuin asiak-
kaan omat ajatukset ja suunnitelmat. Asiakas ei välttämättä ole motivoitunut ulkoa-
päin tuleviin odotuksiin sillä hetkellä. Mikäli asiakkaan asioiden parissa työskennel-
lään, ja asiakkaan elämää suunnitellaan asiakasta kuulematta, ei voida odottaa asiak-
kaan olevan sitoutunut suunnitelmien toteuttamiseen. Asiakas haluaa toimia itselleen 
merkityksellisten tavoitteiden suuntaisesti (Särkelä 2011, 87). Asiakkaan todellisen 
mielipiteen esille tuleminen vaatii työntekijältä aitoa kuuntelemista ja aktiivista pyr-
kimystä ymmärtää asiakkaan näkemyksiä, ja tuoda ne aidosti esille työskentelyyn. 
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Asiakkaan oman suunnitelman kuulemisen, ja eri osapuolten yhteisen keskustelun 
kautta on mahdollista löytää suuntaviivoja, joihin kaikki osapuolet voivat sitoutua. 
(mm. Juhila 2006, 235–238, 249–251, Tiililä 2010, 23–24.)  
 
 
4.2 Asiakasosallisuus  
 
Sosiaalityön historiassa on kuljettu pitkä matka 1800-luvun loppupuolen vaivaishoi-
toajoista tämän päivän asiakaslähtöisten työmenetelmien sosiaalityöhön. Kun avun-
tarvitsijoita ennen kohdeltiin kovalla kurilla, halutaan asiakas nyt ottaa yhteistyöhön 
tasavertaisena kumppanina sekä korostaa jokaisen ihmisen tasa-arvoisuutta ja osalli-
suutta. (Juhila 2006, 19–48.) Tämä liittyy postmodernin ajan asiakaskäsitykseen 
(Raitakari 2002, 50–51). Asiakkaan subjektiuden ymmärtäminen, ja sen ottaminen 
sosiaalityössä työskentelyn pohjaksi, tekee sosiaalityöntekijän ja asiakkaan suhteesta 
yhteistyösuhteen, jossa työn lähtökohtana on asiakkaan tilanne. Tällaisessa asiakas-
suhteessa asiakkaan omat arvot, unelmat ja toiveet tulevat kuulluiksi, ja niiden poh-
jalta yhdessä rakennetaan asiakkaalle sopivia työtapoja ja tukiverkkoja. Oleelliseksi 
tulee asiakkaan yksilöllisyyden huomioiminen ja asiakkaan omien näkemysten otta-
minen työskentelyn keskiöön. Ymmärretyksi tuleminen edellyttää paitsi kuuntele-
mista ja kohtaamista, myös yhteistä arjen kieltä  asiakkaan ja työntekijän välillä. Vi-
ranomaiskielen ja ongelmapuheen sijaan tulisi löytää asiakkaan arjesta lähtevä puhe-
tapa.  (Pohjola 2010, 31–35, 43–45.)   
 
Osallisuuden tavoitteet ovat viime vuosina yhä laajentuneet. Nykyisin ei riitä, että 
asiakas on oman elämänsä  asiantuntija ja aktiivinen kumppani työntekijän kanssa. 
Myös asiakkaiden laajempi osallistuminen on noussut sosiaalipoliittiseksi tavoitteek-
si. Asiakkaan näkökulmaa on alettu arvostaa esimerkiksi palveluiden kehittämisessä.  
Tärkeäksi on noussut asiakkaiden oman elämän valtaantumisen lisäksi myös ajatus 
asiakkaan valtaantumisesta suhteessa palvelujärjestelmään ja yhteiskuntaan. (Toikko 
2011, 104–105.) Asiakkaiden osallistumista korostavaa näkökulmaa ja asiakkaan ko-
kemuksellisen tiedon erityistä huomioimista kutsutaan kokemusasiantuntijuudeksi. 
Kokemusasiantuntijat tuottavat tietoa palveluiden käyttäjien näkökulmasta. He osal-
listuvat palveluiden suunnitteluun ja kehittämiseen. Kokemusasiantuntijuus on ollut 
pinnalla erityisesti brittiläisessä sosiaalialan julkaisuissa. (Toikko 2011, 103.) Suo-
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malaisen kokemusasiantuntijuuspuheen yksi vaikuttaja on ollut Päivi Rissanen 
(2007), joka on tehnyt tutkimuksen omasta kuntoutusprosessistaan skitsofreniapoti-
laana, ja jatkaa tutkimustyötään saman aihepiirin parissa. Nykyisin kokemusasian-
tuntijuutta hyödynnetään monilla aloilla. Aikuissosiaalityössä kokemusasiantunti-
juutta on hyödynnetty muun muassa Pääkaupunkiseudun sosiaalialan osaamiskes-
kuksen, eli Soccan hankkeissa. 
 
Asiakaslähtöisyyttä, dialogisuutta ja asiakkaan osallisuutta painottava näkökulma on 
tänä päivänä voimakkaasti vallalla oleva ja tavoitteellinen suuntaus sosiaalityössä.  
Myös laki turvaa vahvasti asiakkaan asemaa. Sosiaalihuollon asiakaslaki määrää asi-
akkaan saamaan laadultaan hyvää palvelua, ja hänen tulee  saada osallistua häntä 
koskeviin sosiaalihuollon toimenpiteisiin. Laki myös takaa asiakkaan itsemääräämis-
oikeuden säilymisen sosiaalityössä asioimisessa. Työskentelyssä tulisi näin ollen 
huomioida asiakkaan näkemykset ja toiveet asioiden etenemisen suhteen. Lain mu-
kaan asiakkaalle tulee myös kertoa hänelle kuuluvista oikeuksista, ja työskentelyn tu-
lee olla avointa. (Laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 812/2000, 
5§, 8§.) Myös Sosiaalialan korkeakoulutettujen ammattijärjestö, Talentia ry tuo 
omissa ammattieettisissä ohjeissaan esille asiakkaan osallisuuden ja yksilöllisten 
vahvuuksien huomioimisen. Asiakas on sosiaalityössä huomioitava sekä yksilöinä et-
tä yhteiskuntansa jäsenenä. (Sosiaalialan eettiset ohjeet 2005.) 
 
Asiakkaan osallisuuden korostaminen asettaa asiakkaan ja sosiaalityöntekijän väli-
selle suhteelle monenlaisia odotuksia.  Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän kohtaamisen  
toivotaan olevan kumppanuuteen ja tasa-arvoisuuteen perustuvaa. Tämä on haasteel-
lista, koska samanaikaisesti sosiaalityö edelleen tasapainoilee tuen ja kontrollin vaa-
kalaudalla, eikä sosiaalityöntekijän ja asiakkaan kumppanuudessa voida vieläkään 
puhua ilman vallankäytön problematiikkaa. Vallasta ja erilaisista rooleista onkin syy-
tä puhua avoimesti,  jolloin siitä tulee osa työn läpinäkyvyyttä. (Compton & Galaway 
1999, 180–181; Compton, Galaway & Cournoyer 2005; Laitinen & Pohjola 2010, 
10;  Jokinen 2008, 110-144.) Asiakkaan ja työntekijän tasa-arvoisuus ei tarkoita 
”kuoliaaksi ymmärtämistä” ja ”pään silittelyä”, kuten ironisesti joskus kuulee sanot-
tavan. Sosiaalityöhön liittyy tasa-arvoisuuteen pyrkimisestä huolimatta aina vastuuta 
ja valtaa (Mönkkönen 2002, 87). Hyvä sosiaalityöntekijä on myös jämäkkä (Särkelä 
2011, 40–41). 
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Asiakkaan osallisuus ei ole yksiselitteinen asia. Ensinnäkin  asiakas ja työntekijä tar-
kastelevat asiakkaan osallistumista eri näkökulmista. Työntekijä voi kokea tekevänsä 
työtään hyvin, kun hän osaa ja ymmärtää ottaa asiakkaan mukaan toimimaan. Lähtö-
kohta on tällöin työntekijän suorituksessa ja työnäytteessä. Asiakkaan kohdalla on 
kuitenkin kyse hänen elämästään, ei suorituksesta. Palvelun käyttäjänä hän ei keskity 
tulkitsemaan toimintaansa, vaan haluaa ennen kaikkea saada asiansa järjestykseen. 
(Niiranen 2002, 74.) Osallistumisesta ja aktiivisesta asiakkuudesta voi myös tulla it-
setarkoitus, johon kaikki eivät pysty tai halua ryhtyä. Asiakkaan itsemääräämisoike-
utta on kunnioitettava, vaikka asiakas ei kykenisikään toimimaan aktiivisena ja osal-
listuvana (Juhila 2008, 95). Lisäksi on huomioitava, että asiakkaan osallisuutta ja 
voimaantumista korostava työtapa ei saa jättää varjoonsa todellisia ongelmia asiak-
kaan elämässä.  Sosiaalityössä on yhä edelleen tärkeä työskennellä myös periaatteel-
listen asioiden kuten köyhyyteen liittyvien asioiden parissa. (Ferguson 2007, 387–
403.)  
 
Asiakkaiden aktiivisuuteen ja osallistumiseen pyrkivä työote herättää muitakin ky-
symyksiä. Väistämättä tulee pohtineeksi, onko asiakkaan osallisuudelle aidosti tilaa, 
vai onko kyse enemmän ihannekuvasta? Onko osallisuuteen tähtäävät työmenetel-
mät, saati kokemusasiantuntijatoiminta idealistista? (esim. Carey 2009, 179–188, Tii-
lilä 2007, 218.) Ovatko asiakkaan osallistumista korostavat työmenetelmät aidosti 
käytössä, vai ajattelevatko työntekijät huomioivansa asiakkaan osallisuuden, vaikka 
käytännössä näin ei tapahdukaan? Valitettavan usein on edelleen nähtävissä asiak-
kaan sivuuttamista häntä itseään koskevissa asioissa. Ulla Tiililä on etuuspäätöksiä 
tutkiessaan todennut, että asiakkaan esille tuoma kokemustieto saatetaan jättää pää-
tösteksteihin kirjaamatta, vaikka ammatilliset asiantuntijat saavat näihin kukin ää-
nensä kuuluviin. Tiililä kysyykin, miten asiakkaan kuuleminen käytännössä näkyy ja 
toteutuu, jos siitä ei ole kirjattu mitään dokumentteihin. (Tiililä 2010, 23–24.) 
 
Omaa tutkielmaani aloitellessani valmistui meidän laitokseltamme toinen pro gradu -
tutkielma, jossa aikuissosiaalityötä lähestyttiin myös asiakasnäkökulmasta käsin. 
Tuossa Marja Kärkkäisen (2010) pro gradu -tutkielmassa sosiaalityön vuorovaikutus-
tilanteet ja palvelu näyttäytyvät varsin positiivisina. Kärkkäisen työssä aineisto oli 
kerätty yhdeltä sosiaaliasemalta asiakkaita haastattelemalla. Siinä asiakkaat kokivat 
saaneensa useimmiten asiakaslähtöistä ja hyvää palvelua aikuissosiaalityössä. Uskon 
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kuitenkin, että sosiaaliasemien toimintatavat ja asiakaspalvelun laatu eroavan toisis-
taan vielä melko paljon eri yksiköiden kesken, riippuen siitä, millä tavalla työmene-
telmiin ja työn kehittämiseen on yksikössä panostettu. 
 
Realistista on huomioida, että asiakasta osallistavan työn kompastuskivenä ovat 
myös sosiaalityössä tänä päivänä vallitsevat reunaehdot. Suuret asiakasmäärät työn-
tekijää kohden ja työntekijöiden suuri vaihtuvuus eivät välttämättä mahdollista aktii-
vista työskentelemistä yhdessä asiakkaan kanssa. Asiakkaan subjektiuden ottaminen 
työskentelyn lähtökohdaksi vaatii aikaa kuunnella ja perehtyä asiakkaan tilanteeseen. 
Asiakkaan osallistuminen työskentelyyn, saati palvelujen kehittämiseen, vaatii aktii-
visuutta asiakkaiden lisäksi myös työntekijöiltä. Asiakasnäkökulman lisäksi tarvitaan 
myös työntekijänäkökulmaa. Sosiaalityöntekijöillä on kiinnostusta oman työnsä ja 
asiakkaiden elämäntilanteiden esilletuomiseen (Nummela 2011, 106). Pitäisi vain ol-
la enemmän foorumeita ja aikaa työn näkyväksi tekemiselle. Työntekijä- ja asiakas-
näkökulman vuoropuhelulla saataisiin moniäänisyyttä sosiaalityöstä käytyihin kes-
kusteluihin.  
 
Tässä tutkielmassa asioita tarkastellaan asiakasnäkökulmasta käsin. Se ei ole vastais-
ku työntekijöiden näkökulmalle, vaan osa samaa sosiaalityön diskurssia, eri näkö-
kulmasta. Asiakasnäkökulma ja asiakkaan asema ovat tutkielmassa läsnä kahdelta 
suunnalta. Ensinnäkin tarkastelen aikuissosiaalityötä asiakasnäkökulman lähtökoh-
dista;  asiakkaiden kirjoitukset ovat tutkielmani aineisto ja lähestymiskulma. Toiseksi 
olen myös kiinnostunut, millaisena asiakkaan asema heidän kirjoittamissaan teksteis-
sä näyttäytyy. Asiakkaiden kirjoittamien  tekstien esille tuominen on kokemukselli-
nen puheenvuoro. Jokaisen kirjoituksen takana on kokemusasiantuntija yksilöllisine 
kokemuksineen. 
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5 Tutkimusaineisto ja -menetelmä 
 
5.1 Kirjoituspyyntö 
 
Keräsin tutkimusaineiston kirjoituspyynnön (liite 1) avulla. Kirjoituspyynnön  tavoit-
teena oli motivoida sosiaalityössä asioineita ihmisiä kirjoittamaan kokemuksistaan. 
Halusin antaa kirjoittajille vapauden kirjoittaa haluamallaan tavalla, niinpä en ohjeis-
tanut kirjoitusten muotoa ja pituutta. Keskeisin toiveeni oli, että ihmiset kirjoittaisi-
vat omakohtaisista kokemuksista. Kirjoituspyynnössä mainittiin myös mahdollisuus 
kirjoittaa onnistuneista tai epäonnistuneista kohtaamisista, ja mahdollisuus kirjoittaa 
useita erilaisia tapahtumia. Kirjoituspyynnössä ei eritelty sosiaalityön eri ammatti-
ryhmiä, eli ei erityisesti pyydetty kirjoittamaan vain sosiaalityöntekijän ja asiakkaan 
tapaamisista, vaan yleisesti  aikuissosiaalityöstä.  
 
Kirjoituspyyntöä laatiessani olin tekemässä aineistolähtöistä, narratiivista tutkimusta 
työnimellä ”Kohtaamistarinoita aikuissosiaalityöstä”. Kirjoituspyynnöllä ohjailin kir-
joituksia kohtaamistarinoiden suuntaan. Aineiston valmistuttua kuitenkin totesin, että 
kirjoitukset eivät pääasiassa olleet kertomuksia. Narratiivinen tutkimus tästä aineis-
tosta ei tuntunut mielekkäältä. Kirjoituksia lukiessani ajattelin heti, että haluan analy-
soida tekstejä diskurssianalyyttisesti. Tekstien retoriset valinnat houkuttelivat siihen 
suuntaan. Tutkimusotteen vaihtaminen ei haitannut, sillä en ollut laatinut tarkkaa tut-
kimuksellista kehystä, koska olin päättänyt lähteä tutkimuksessani liikkeelle aineis-
tosta käsin.  
 
Tutkimusprosessin alkuvaiheen hapuilu vaikutti ainakin siihen, että kirjoituspyyntö 
olisi todennäköisesti hieman toisenlainen sanavalinnoiltaan, jos olisin strukturoinut 
tutkimusasetelman alun perin sellaiseksi kuin se vähitellen muotoutui. Esimerkiksi 
kirjoituspyynnön kysymykset ”Millaista palvelua olet saanut?”, ”Miten sinua on 
kohdeltu?” ja ”Millaisia kohtaamistilanteet sosiaaliasemalla ovat olleet?” eivät par-
haalla mahdollisella tavalla ohjaa ajattelemaan yhdessä toimimista ja asiakkaan ak-
tiivista toimijuutta. Kahden ensimmäisen kysymyksen kysymyksenasettelussa asia-
kas asettuu sosiaalityön kohteeksi, ei subjektiksi. Viimeinen kysymys ohjasi kenties 
paremmin myös vuorovaikutuksellisista asioista kirjoittamiseen. Vuorovaikutus tai 
kohtaaminen esiintyi käsitteenä kirjoituspyynnössä, kysymysten ulkopuolella, useaan 
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kertaan. Kirjoituspyyntöön laitetut kysymykset oli selkeästi laitettu vain kirjoitusta 
tukemaan, ei sitä ohjeistamaan.   
 
Kirjoituspyynnön otsikko: Millaisia kokemuksia sinulla on aikuissosiaalityöstä?  
saattaa virheellisesti herättää tutkimusraportin lukijan ajatukset kokemuksen tutkimi-
seen ja fenomenologiaan, josta tässä tutkimuksessa ei kuitenkaan ole kysymys. Tut-
kimukseni taustafilosofiana on ollut tutkimusprosessin alusta saakka sosiaalinen kon-
struktionismi, joka kulkeekin käsi kädessä diskurssianalyysin kanssa. Kokemus-
sanan käytöllä pyrin saamaan kirjoituksiin omakohtaisuutta, kirjoittajien henkilökoh-
taisia mielipiteitä ja kokemuksia. Kokemus sopii tähän  sanana myös siinä mielessä, 
että se on käytössä myös kokemusasiantuntijuudesta puhuttaessa. En tarkastele ko-
kemuksia fenomenologisen tutkimuksen tavalla, vaan tarkastelen tekstejä, jotka on 
kirjoitettu kokemusperäisesti. 
 
Pohdin paljon aikuissosiaalityö sanan käyttöä kirjoituspyynnön otsikossa. (Millaisia 
kokemuksia sinulla on aikuissosiaalityöstä?) Harkitsin, olisiko asiakkaiden kannalta 
ymmärrettävämpää käyttää vain sanaa sosiaalityö, ilman etuliitettä aikuis-. Toisaalta 
halusin rajata kirjoituspyynnön koskemaan nimenomaan aikuissosiaalityössä asioi-
via. Halusin kuulla, mitä asioita siellä asioineet ihmiset nostavat kirjoituksissaan esil-
le.  Aikuissosiaalityön asiakkaiden mielipiteet ovat vähemmän tutkittua ja usein hei-
kommin esillä olevia kuin esimerkiksi lastensuojelun asiakkaiden. Käytäntötutki-
musprosessin myötä olin ollut tekemisissä aikuissosiaalityön asiakkaiden kanssa ja 
uskoin asiakkaiden myös pitävän kirjoituspyynnön sanamuotoa tässä muodossaan 
riittävän selkeänä. Kirjoituspyynnön rajaaminen on kuitenkin eri asia kuin aineiston 
rajaaminen.  En sulje pois kirjoituksista kohtia, jotka eivät käsittele nimenomaan ai-
kuissosiaalityötä. Vaikka olen kohdentanut kirjoituspyynnön aikuissosiaalityön asi-
akkaille, ja kirjoituspyyntöä on levitetty nimenomaan aikuissosiaalityötä tekevillä 
sosiaaliasemilla, niin aineistoa itsessään käsittelen ilman rajauksia, sillä aikuissosiaa-
lityö koskettaa välillisesti koko sosiaalityön kenttää (Juhila 2008b, 91). Aineistoon 
suhtaudun mahdollisimman avoimesti, sillä kaikki mistä on kirjoitettu, on tärkeää. 
 
Kirjoituspyynnössä kirjoittajille ei luvattu kirjoittamisesta palkkiota tai korvausta. 
Tämä varmasti vaikutti kirjoitusten määrään vähentävästi. Jälkeen päin pohdinkin, 
että pienikin arvottu palkinto olisi voinut toimia  kimmokkeena kirjoittamiselle. Mo-
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nissa kirjoituspyynnöillä kerätyissä tutkimuksissa on saatu laaja aineisto kirjoitus-
pyynnön tehokkaan levityksen lisäksi myös kirjoituksista luvatuilla palkkioilla tai 
palkinnoilla. (Esimerkiksi 2006 köyhyyteen liittyvässä kirjoituskilvassa kirjoittajia 
saatiin 850). Sain myös kuulla, että joillekin kirjoittamista harrastaneelle henkilölle 
kirjoituspyyntöön vastaaminen olisi mielekkäämpää, jos kirjoittamisella saisi oman 
kirjoituksensa ja kirjoittajanimensä näkyviin ja oman henkilökohtaisen tarinansa 
kuuluviin. Nyt kirjoittaminen oli anonyymia, eikä kirjoittaja varsinaisesti hyötynyt 
kirjoittamisestaan. Ajattelen kirjoittajien nyt aidosti halunneen kirjoittaa asiansa tut-
kimukselliseen käyttöön. Kirjoituksia otin vastaan sähköpostitse ja palautuskuorissa. 
Postimerkillä ja palautusosoitteella varustettuja kuoria sai sosiaaliasemien vastaanot-
topisteistä, ja niitä lähetettiin pyydettäessä eri paikkoihin.  
 
Kirjoituspyynnön levittämistä varten hain toukokuussa 2011 tutkimuslupaa Espoon, 
Helsingin ja Vantaan kaupunkien sosiaalitoimesta. Tutkimuslupahakemuksessani 
pyysin lupaa saada levittää kirjoituspyyntöä sosiaaliasemilla. Luvat tulivat touko-
heinäkuussa 2011. Toimitin kirjoituspyynnöt jokaiselle pääkaupunkiseudun aikuis-
sosiaalityötä tekevälle sosiaaliasemalle. Joillain sosiaaliasemilla kävin paikan päällä 
laittamassa kirjoituspyynnön näkyvälle paikalle odotustiloihin ja annoin palautus-
kuoret vastaanoton työntekijöille. Toisten sosiaaliasemien osalta olin yhteydessä joh-
taviin sosiaalityöntekijöihin, joille toimitin edellä mainitun materiaalin. Toivoin ta-
paamisissa ja sähköpostiviesteissä työntekijöiden kannustavan asiakkaita osallistu-
maan pro gradu -aineiston tuottamiseen. Kerroin myös tulevani mielellään myös pai-
kan päälle kertomaan pro gradu -työstäni ja kirjoituspyynnöstä. 
 
Sosiaaliasemille toimitettujen kirjoituspyyntöjen lisäksi vein tai postitin kirjoitus-
pyyntöjä erilaisiin asiakastupiin, A-klinikalle, järjestöihin, seurakunnan diakoniatoi-
mistoon, asumisyksikköihin ja yhteispalvelupisteisiin. Joillakin käynneillä myös ker-
roin suullisesti kirjoituspyynnöstä ja pro gradu -tutkielmasta asiakkaille ja työnteki-
jöille. Pyrin madaltamaan kirjoittamisen kynnystä mahdollisimman matalalle. Asiak-
kaat suhtautuivat kirjoituspyyntöön ja tutkimusaiheeseeni kiinnostuneena, ja monet 
kertoivat suullisesti aiheeseen liittyviä kokemuksia. Suullisesti kerrotut kokemukset 
eivät ole mukana tässä tutkielmassa. Työntekijöiden taholta vastaanotto ei aina ollut 
yhtä rohkaisevaa. Monien mielestä työ sosiaaliasemilla oli niin kuormittavaa, ettei 
aikaa lukuisten tutkimusten tukemiseen liikene. Sain myös kuulla aika suoria kom-
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mentteja siitä, että  ei kannata odottaa asiakkaiden kirjoittavan. Eräällä sosiaaliase-
malla vastaanoton työntekijä sanoi kirjoituspyyntöjä tuodessani: ”eivät nämä asiak-
kaat mitään kirjoita”. Ja samainen työntekijä palautti kaikki palautuskuoret syksyllä 
postitse, ja oli kirjoittanut saatteeksi: ”ketään ei jaksanut kiinnostaa”.   
 
Eräs sosiaalityöntekijä epäili, että asiakkaat tuskin haluavat kirjoittaa ja avautua asi-
oissaan vieraalle ihmiselle. Olen tästä asiasta eri mieltä. Sekä työkokemukseni, kuin 
2010 tekemäni käytäntötutkimus ja  tämä pro gradu -tutkielmani aineisto osoittavat, 
että monet asiakkaat haluavat kertoa asioistaan, kun heiltä niitä kysytään. En myös-
kään ajattele asiakkaiden olevan heterogeeninen joukko ihmisiä, ”heitä, jotka eivät 
halua kertoa asioistaan”. Jotkut ihmiset haluavat kertoa asioistaan, toiset eivät vält-
tämättä halua. Sosiaalityössä asioiminen ei tee ihmisistä tietynlaisia tässäkään suh-
teessa.  Kirjoittamisen kynnys on monilla ihmisillä kova, olimmepa asiakkaana sosi-
aalityössä tai emme. Monikaan meistä ei innostu vastaamaan kirjoituspyyntöihin, 
vaikka asia meitä koskettaisikin. Joutuessani puolustamaan tutkimusaihettani ja va-
lintojani käsitykseni aiheen tärkeydestä vain kasvoi. Onneksi sain tutkielman tekoani 
ajatellen myös kannustavaa palautetta sosiaalityössä toimivilta ihmisiltä. Aihetta ja 
lähestymistapaa pidettiin myös tärkeänä ja kiinnostavana. 
 
Kirjoituspyynnössä pyysin lähettämään kirjoitukset 15.9.2011 mennessä. En ollut 
kuitenkaan tuon kirjoitusajan päättyessä vielä aloittamassa aineiston analyysia, joten 
päätin jatkaa aineiston keräämistä 15.10.2011 saakka. Kaksi kirjoitusta tuli vielä 
tuonkin ajankohdan jälkeen, eli loka-marraskuun vaihteessa. Aineiston keräämisen 
ajankohta oli siis kokonaisuudessaan noin neljä kuukautta. (Eri kunnissa ja yksiköis-
sä keruuaika vaihteli muun muassa tutkimusluvan saamisesta ja kirjoituspyyntöjen 
toimittamisajasta johtuen paljonkin.) Aikataulun muutos onnistui, koska aineiston 
kerääminen ei ollut rajattu tiettyyn aikaan, tai paikkaan, tai tiettyyn otokseen.  Kirjoi-
tusajankohta ei muuttanut kirjoitusta tai aineiston luotettavuutta. Analysoinnin aloitin 
vasta marraskuussa, kun koko aineisto oli käsillä. Aineiston keräämisen pääasiallinen 
aika ajoittui kesäaikaan, mikä varmasti osaltaan vaikutti kirjoituspyynnön saavutta-
vuuteen. Ensimmäinen kirjoitus tuli kesäkuun alkupäivinä ja viimeinen marraskuun 
alussa 2011.   
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Kirjoituspyynnön havaitseminen odotustilojen ilmoitustaululta ei välttämättä ole 
monellekaan riittävä kimmoke kirjoittamiseen. Harvat ihmiset kenties tarttuvat kir-
joituspyyntöihin, jollei heillä ole erityisen suuri halu kirjoittaa juuri kyseisestä ai-
heesta. Uskonkin, että toisen henkilön kannustus kirjoittamiseen toimii monille mer-
kittävänä sysäyksenä kirjoittamiseen. Huomasin tämän  tavatessani asiakkaita kirjoi-
tuspyyntöjä toimittaessani. Kirjoittamisen kynnyksen madaltaminen ja aktiivinen 
kannustaminen saattoivat innostaa niitäkin asiakkaita, jotka eivät olisi osallistuneet 
vain näkemällä kirjoituspyynnön odotustilojen seinällä. Sosiaalityöntekijöillä ja 
muulla sosiaaliaseman henkilökunnalla onkin ollut suuri merkitys kirjoitusten syn-
tymiseen ja syntymättä jäämiseen. 
 
Kirjoituspyyntöön vastaamista ei oltu rajoitettu, vaan kirjoittaa saivat kaikki, jotka 
olivat asioineet aikuissosiaalityössä. Kirjoituspyynnössä ei ole määritelty sosiaali-
työssä asioimisen aikaa tai paikkaa. Kirjoittaa ovat siis voineet myös asiakkaat, joi-
den asioimisesta sosiaaliasemalla on kulunut aikaa ja jotka ovat asioineet muulla kun 
pääkaupunkiseudun sosiaaliasemilla. Saatetietojen pohjalta ymmärsin ainakin yhden 
kirjoittajista kirjoittavan pääkaupunkiseudun ulkopuolella koetuista sosiaalityön ko-
kemuksista. Kirjoituspyyntöä ei kuitenkaan aktiivisesti levitetty muualla kuin pää-
kaupunkiseudulla. 
 
 
5.2  Kirjoittajat ja heidän tekstinsä 
  
Kirjoituksia tuli yhteensä 19 kappaletta. Numeroin kirjoitukset tulojärjestyksen mu-
kaan 1-19. Niistä sähköpostitse tuli yhdeksän ja palautuskuorissa kymmenen. Sähkö-
postitse lähetetyistä teksteissä neljässä oli tutkimukseen tuleva kirjoitus erillisenä lii-
tetiedostona, muissa se oli suoraan viestiosaan kirjoitettu. Lyhin kirjoitus (teksti 10= 
T10) oli 19 sanan mittainen, pisin kirjoitus (T8) sisälsi 1486 sanaa, lähes viisi sivua. 
Kirjoituksissa oli yhdeksän käsinkirjoitettua ja kymmenen koneella kirjoitettua kir-
joitusta. Käsin kirjoitetuissa teksteissä kirjoitus oli kaikissa sen verran selkeää, että 
kirjoitetut merkit tai sanat eivät jääneet epäselviksi. Kaikki kirjoitukset käsittelevät 
pyydettyä aihealuetta, asioimista aikuissosiaalityössä, ja ne vaikuttavat kirjoitus-
pyynnön toiveen mukaisesti omakohtaisilta kokemuksilta. En lähde arvioimaan kir-
joituksissa kerrottujen asioiden todenmukaisuutta, sillä kerronnallisissa kuvauksissa 
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se on vaikeaa tai mahdotonta (Paal 2011, 162). Se ei myöskään sovi diskurs-
sianalyyttisen tutkimuksen ideologiaan, jossa  ollaan kiinnostuneita nimenomaan kie-
lenkäytöstä, eikä arvoteta asioita kirjoitusten takaa (Juhila & Suoninen 1999, 249–
259). Toisaalta jopa fiktiiviset kirjoitukset saattavat sisältää arvokasta tietoa, kun tie-
don ajatellaan tulevan tekstien sisältämistä merkitystulkinnoista (Lindstén 2011, 
303). 
 
Kirjoituspyynnössä oli toivomus, että kirjoittajat liittäisivät kirjoituksiin ikänsä, su-
kupuolensa ja mahdollisen ammatin tai entisen ammatin. Vain viidessä kirjoituksessa 
on mainittu nämä kaikki kolme tietoa. Kahdessa kirjoituksessa vastaavasti ei käy ilmi 
mikään edellä mainituista kolmesta asiasta. Useimmista löytyy joku tai jotkut pyyde-
tyistä tiedoista (ikä, sukupuoli, ammatti tai entinen ammatti). Kirjoittajista kuusi il-
moitti olevansa miehiä, yhdeksän naisia ja neljästä kirjoituksesta sukupuoli ei käy 
ilmi.  Muutamat kirjoitukset tosin olivat sellaisia, että niistä saattaisi päätellä niiden 
olevan naisen tai miehen kirjoittamia, ilman että se tekstissä ilmoitettaisiin. Joitain 
eroja naisten ja miesten kirjoituksissa oli havaittavissa. Naiset kirjoittivat joissain 
teksteissä hieman enemmän tunteista ja joku naiskirjoittaja käytti tunnepitoisia ilma-
uksia, kertoen esimerkiksi jonkun asia olevan ihana. Miehistä kolme viittasi kirjoi-
tuksessaan laajempiin ilmiöihin, kuten yhteiskuntaan. Naisista näin teki vain yksi, 
vaikka naiskirjoittajia oli enemmistö. Sukupuoli kuitenkin kokonaisuudessaan näyt-
teli vähäisempää osaa kuin olisin olettanut. En tosin edes lähtenyt tarkastelemaan kir-
joituksia erityisesti sukupuolen näkökulmasta käsin. Iän ilmoitti vain reilu puolet 
vastaajista (10/19). Iän ilmoittaneet olivat 22 –71-vuotiaita. Ikä näkyi lähinnä elä-
mäntilanteen kuvauksissa. Kirjoitustapaan tai kirjoitusten pituuteen ei iällä ollut 
merkitystä. En ole analyysissani näin ollen erotellut tekstejä iän, sukupuolen tai mui-
denkaan ominaisuuksien perusteella.  
 
Kirjoittajissa oli tällä hetkellä yksi työssä käyvä, neljä opiskelijaa (1 ammattikoulu-,  
2 ammattikorkeakoulu- ja 1 yliopisto-opiskelija), kaksi eläkeläistä ja neljä työtöntä. 
Yhdellä henkilöllä on (tai oli ollut) yritys. Ammateista mainittiin yrittäjä, teknikko, 
siivooja,  johtava sosiaalityöntekijä ja tietokoneohjelmoija. Ammatti tai opiskelu nä-
kyi joissain kirjoituksissa hyvin vahvassa roolissa. Seitsemän kirjoittajista ei ilmoit-
tanut entistä tai nykyistä ammattiaan tai sosioekonomista asemaansa. Perheestä ja 
alaikäisistä lapsista kertoo kaksi kirjoittajaa, puolison mainitsee yksi kirjoittaja.  
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Asiakkuuden kestosta oli joitain mainintoja. Pääsääntöisesti kirjoituksista saa mieli-
kuvan, että asioiminen sosiaalityössä on ollut melko pitkäkestoista kuten ”olen ollut 
sosiaalitoimen asiakkaan noin viiden vuoden ajan”, ”käyn säännöllisesti sosiaali-
toimessa” tai  ” olen ollut suurin piirtein kymmenen vuotta sosiaalihuollon asiakas.” 
Eräs kirjoittajista kertoo asioineensa sosiaalityössä vain yhden kerran. Toinen taas 
kirjoittaa, ettei varsinaista asiakkuutta ole syntynyt lainkaan, kirjoittajan ahdingosta, 
toiveista ja yrityksistä huolimatta. Suurin osa kirjoittajista kuitenkin asioi edelleen 
aikuissosiaalityössä. Kymmenestä kirjoituksesta (10/18) tämän hetken asioiminen tu-
lee selkeästi esiin ja kuudesta kirjoituksesta saa kuvan, että asiakkuus jatkuu vielä. 
Kahden kirjoittajan asiakkuus sosiaaliasemalla on selkeästi päättynyt,  heidän kuva-
uksensa asioimisesta on kahden tai useamman vuoden takaa. 
 
Kirjoitukset poikkeavat toisistaan paljon. Joissain kirjoituksissa on selkeä tarinan 
muoto, joissakin taas oli asiat ilmaistu ranskalaisin viivoin tai vain lyhyesti muuta-
min lausein. Toisissa kirjoituksissa on kappalejakoja väliotsikoin, toiset tekstit puo-
lestaan on kirjoitettu yhteen. Kolmea tekstiä lukuun ottamatta tekstit on kirjoitettu 
selkeästi minä -muotoon. Kirjoituksista kolme oli kirjoitettu kertomuksen muotoon. 
Näistä yksi kirjoitus on eräänlainen satiiri sosiaalityöstä. Se on kirjoitettu tarinaksi, 
jossa päähenkilöinä ovat sankari ja sosiaalijumala. Tämänkin tarina on kuvaus oma-
kohtaisesta kokemuksesta. Se käy ilmi alkulauseista ja muun muassa siitä, että tari-
nan sankarista kirjoitetaan tarinassa myös yksikön ensimmäisessä persoonassa. Kir-
joitustapojen yksilöllisyys tekee kirjoituksista erityisen mielenkiintoisia. Kirjoitukset 
puhuttelevat kukin omalla tavallaan. Niitä lukiessa tuntuu, että kirjoittajat ovat ha-
lunneet kirjoittaa esiin jotain itselleen merkityksellistä. Näin myös seuraava, käsin-
kirjoitettu kirjoitus (Teksti 10). 
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Monissa kirjoituksissa oli otsikoita: Sosiaalimateriaali, Asiakkaana sosiaalipalve-
luissa, Kokemuksia sosiaalihuollosta, Sosiaalipalvelut, Sosiaalityön tutkimus, Koke-
muksia sossusta ja Kokemukseni aikuissosiaalityöstä. Yhdessä kirjoituksessa oli käy-
tetty itse muotoiltua väliotsikointia: 1. Tausta, 2. Ensimmäinen käynti, 3. Kokemuk-
sia vuosien kanta-asiakasajalta.  Tässä kirjoittaja on kuvannut melko laajasti myös 
omaa elämäänsä, etsien ja kuvaten samalla syitä sosiaalityössä asioimiseen: ”Suuri 
lama kaatoi työnantajani”. Toisessa tekstissä väliotsikot olivat muotoutuneet kirjoi-
tuspyynnössä esitettyjen kysymysten mukaan: Millaista palvelua olet saanut?, Miten 
sinua on kohdeltu? ja Millaisia kohtaamistilanteet sosiaaliasemalla ovat olleet?  
Tässä kirjoitustavassa käsiteltiin selkeästi ja lyhyesti juuri kirjoituspyynnössä ehdo-
tettuja ja kysyttyjä asioita. 
 
Monet kirjoituksista on selkeästi osoitettu kirjoituspyynnön laatineelle henkilölle, 
pro gradu -tutkielman tekijälle. Kahdessa kirjoituksessa oli alkutervehdys, kuten  Hei 
Johanna!  ja muutamassa oli lopputervehdys  esimerkiksi tsemppiä opinnoissasi.  
 
 
(Teksti 9) 
 
Tämänkaltainen, henkilökohtainen lähestymistapa on tuttua muillekin kirjoituspyyn-
nöillä aineistoa keränneille (esim. Lindstén 2011, 302). Tervehdyksellä kirjoittaja 
osoittaa kirjoitukset tietylle henkilölle  ja tiettyä tutkimusta varten. Tervehdyksen 
käyttäminen tekstissä voi viitata myös esimerkiksi haluun saada kirjoitukseen vuoro-
vaikutuksellisempi sävy, tai vähentää tutkimuksellista jäykkyyttä. Kielenkäytössä, 
sekä kirjoitetussa että puhutussa pyritään aina luomaan silta viestin välittäjän ja vas-
taanottajan välille (Heikkinen 2007, 78). Nimien ja tervehdysten käyttäminen tuo lu-
kijan lähelle kirjoittajaa, vaikka tämä ei todellisuudessa olisikaan läsnä (Bazerman 
2000, 18). Neljässä kirjoituksessa tulee selkeästi esille se, kuinka kirjoittaja haluaa 
kirjoituksellaan auttaa pro gradu-tutkielman  tekemistä. 
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(Teksti 15) 
 
Joku kirjoittajista mahdollisesti käyttää  tervehdystä osoittaakseen tuntevansa tai tie-
tävänsä  minut henkilökohtaisesti, esimerkiksi työn kautta tai tavattuaan  kirjoitus-
pyynnön esittelytilanteessa kentällä. Itse tunsin tai tunnistin kirjoittajista kolme, jois-
ta kaksi oli kirjoituksessaan käyttänyt omaa nimeään ja yhden nimi tuli esille sähkö-
postiviestin lähettäjänä. Kirjoittajan tunteminen ei ollut erityisesti toivottu asia, mutta 
se ei myöskään ollut este kirjoittamiselle. Analyysivaiheessa pyrin sulkeistamaan kir-
joittajat tekstien takaa pois. Tein sen esimerkiksi poistamalla kirjoittajien tiedot pois 
teksteistä, joita käsittelin. Kirjoitin myös muistiinpanoja ja mind map -karttoja, joihin 
siirsin tekstin osia ilman tunnistetietoja. Vähitellen kirjoittajat tekstien takana him-
menivät, ja tekstit itsessään saivat sijan itsenäisinä, anonyymeinä tutkimuskohteina. 
 
Kirjoitusten luonne oli avoin. Voidaan olettaa, että kun asiakas kertoo tietystä työn-
tekijäsuhteesta tai -tapaamisesta, on tapaaminen ollut hänelle jollain tavalla, joko po-
sitiivisella tai negatiivisella tavalla, merkityksellinen  (Kulmala & Valokivi & Van-
hala 2003, 126). Kirjoittajat kuvasivat näitä merkityksellisiä kokemuksiaan kirjoituk-
sissa. Kirjoituksissa oli myös varsin henkilökohtaisia asioita kirjoittajien elämästä. 
Oli kuvauksia avioerosta, sairauksista, köyhyydestä ja väkivallasta. Jotkut teksteistä 
tuntuivat hyvin koskettavilta, jolloin henkilöt ja elämäntarinat tekstien takaa nousivat 
hetkeksi pinnalle. Pyrin vähitellen kuitenkin etäännyttämään itseni tekstien ihmisistä, 
jotta saatoin käsitellä tekstejä diskurssianalyyttisenä tutkimusaineistona. Päivittäinen 
tekstien kanssa työskentely auttoi lopulta suhtautumaan teksteihin analyysin aikana 
neutraalisti. 
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5.3  Tutkimusetiikka 
 
Aineiston keräämiseen liittyvät eettiset kysymykset eivät tässä tutkimuksessa ole eri-
tyisen suuria. Olin saanut tutkimusluvat kirjoituspyynnön levittämiseen sosiaa-
liasemilla. Tutkimusta varten ei ole valikoitu tiettyä otosta, vaan kuka tahansa on 
voinut kirjoittaa tai olla kirjoittamatta. Kaikkien henkilökohtaisten tietojen, kuten iän 
ja ammatin kertominen oli vapaaehtoista, eikä tietoja esitetä tutkimusraportissa. Kir-
joituspyyntöön vastaaminen kirjoittamalla on ollut täysin vapaaehtoista. Jokainen 
kirjoittaja valitsi itse miten ja mitä haluavat kirjoittaa. Toisaalta, kuten Merja Laiti-
nen (2010, 68) kirjoittaa, tutkimus tuottaa aina tietoa käsittelemästään ilmiöstä, eikä 
se sen vuoksi ole viatonta, vaan aina eettinen teko. Tutkimusta tehdessä on aina suh-
tauduttava oman toimintaansa kriittisesti myös eettisten kysymysten näkökulmasta. 
Esimerkiksi tässä tutkielmassa kriittisyys kohdistuu siihen, mitä asioita teksteistä 
nostan esille ja miten niitä tulkitsen. Kirjoitusten konteksti, aikuissosiaalityö, on mi-
nulle jonkin verran tuttu alue, mikä on hyvä asia diskurssianalyyttista tekstintutki-
musta tehtäessä (Parker & Burman 1993, 158). Tekstejä analysoitaessa on kuitenkin 
syytä varoa tulkintojen tekemistä omien kokemusten perusteella. Eettisyyttä ajatellen 
aihe ei ole itseäni kuitenkaan henkilökohtaisesti koskettava tai voimakkaasti tunteita 
herättävä. 
 
Vastasin pro gradu -prosessin aikana itse kahteen kirjoituspyyntöön, joilla kerättiin 
tutkimusaineistoa väitöskirjatasoisiin tutkimuksiin. Kirjoitin siis itse omakohtaisia 
kokemuksiani tutkimusaineistoksi toisiin tutkimusiin. Halusin tehdä sen, jotta saisin 
omaa kokemusta siitä, miltä tuntuu tuottaa tutkimusaineistoa omakohtaisista asioista 
kirjoittamalla. Totesin, että kirjoittamaan ryhtyminen ei ollut helppoa, vaikka aiheet 
olivat kiinnostavia, ja toinen aiheista oli itselleni jopa hyvinkin läheinen. En tiedä, 
olisinko edes saanut kirjoitetuksi, ellen olisi halunnut saada asiasta kokemusta myös 
pro gradu -tutkielmaani ajatellen. Totesin kirjoituspyyntöihin vastaamisen vaikeaksi. 
Niinpä olen iloinen siitä, että jopa 19 ihmistä vastasi kirjoituspyyntööni. Kokemuk-
seni vuoksi pidän kirjoitettua aineistoa erityisessä arvossa. Kirjoittaminen on vaatinut 
kirjoittajilta ponnistelua. Se on vaatinut halun osallistua tutkimukseen, halun kirjoit-
taa pyydetystä asiasta. Omakohtainen kokemus osallistumisesta aineiston tuottami-
seen sai myös pohtimaan sitä, kuinka aineistoa tulee kohdella. Pohdin esimerkiksi si-
tä, olisivatko ihmiset kirjoittaneet eri tavalla, jos olisivat tienneet minun analysoivan 
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tekstejä diskurssianalyyttisesti, eli tarkastelevan esimerkiksi sanavalintoja tai muita 
kielenkäytöllisiä seikkoja?  Toisaalta, jos diskurssianalyyttinen näkökulma olisi ollut 
kirjoittajilla tiedossa, olisivatko kielenkäytölliset seikat saaneet kirjoittaessa kenties 
liiankin suuren painoarvon, ja mahdollisesti jopa estäneet kirjoittamista. 
 
Käsittelin aineistoa mahdollisimman luottamuksellisesti. Sitä mukaa, kun kirjoituksia 
tuli, poistin niistä tunnistetiedot, kuten kirjoittajien omat nimet ja teksteissä esiinty-
neet työntekijöiden nimet ja asiointipaikat. Korvasin ylipyyhkimäni sanat anonyy-
meilla ilmaisuilla, jotta muistaisin kuitenkin mistä oli kirjoitettu. Jos tekstissä  luki 
esimerkiksi ”asioidessani Tikkurilassa” ja asiayhteydestä sai käsityksen, että sillä 
viitattiin Tikkurilan sosiaaliasemaan, pyyhin pois sanan Tikkurila ja kirjoitin ”kau-
punginosa, tietty sosiaaliasema”. Nimitietojen sivuun kirjoitin esimerkiksi ”etunimi 
+ sukunimi”.  Tunnistetietojen poistaminen oli tärkeää,  jotta pystyin käsittelemään 
aineistoa mahdollisimman anonyymisti. Halusin myös varmistaa luottamuksellisuu-
den, jos kirjoitukset varovaisuudesta huolimatta joutuisivat ulkopuolisiin käsiin. En 
ole näyttänyt aineistoa ulkopuolisille. Tutkimuksen valmistuttua hävitän aineiston. 
 
Aineiston analyysi ja tutkimusraportin kirjoittaminen vaatii herkkyyttä. Aineistoa tu-
lee käsitellä siten, että kirjoitusten sanoma ei vääristy. Arvostava suhtautuminen ai-
neistoon onkin oleellista analyysin aikana. Kirjoitusten tulkinnassa joutuu tekemään 
valintoja, ja aina on vaarana, että ei ymmärrä kirjoitettua tekstiä oikein. Tulkinta on 
aina myös tulkinnan tekijän näkemys asiasta. Joku toinen poimisi teksteistä erilaisia 
asioita ja tekisi kenties toisenlaisia tulkintoja. Tutkijana olen väistämättä ja halua-
mattani tarkastellut ja merkityksellistänyt asioita omien kokemusteni ja odotusteni 
kautta (Paal 2011, 168). Tästä syystä kriittinen arviointi analyysin eri vaiheissa ja 
tutkimusraportin kirjoittamisessa on tärkeää. Väärällä tavalla esitettynä asiakkaiden 
kirjoituksien kommentoiminen voi jopa loukata kirjoittajia. Tällöin tutkimuksen ide-
aali ajatus asiakasnäkökulmasta voi muuttua irvikuvakseen, asiakkaiden mielipitei-
den vääristelemiseksi. Tätä olen halunnut ehdottomasti välttää. 
 
Tutkimus avaa yhden näkökulman aikuissosiaalityöhön. Asioita voidaan aina tarkas-
tella monesta eri näkökulmasta, monina eri todellisuuksina. Jokainen näkökulma on 
yksi tulkinta, yksi todellisuus asioista. Laadullista aineistoa voidaan ajatella siivuna 
ja pysäytettynä todellisuutena yhteiskunnallisessa todellisuudessa. (Saukkonen 
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2001,17–18; Pietikäinen & Mäntynen 2009, 157.)  Tutkimani aineisto on yksi pieni 
siivu, yksi häivähdys ihmisten kirjoittamalla merkityksellistettyä  elämää, ja häiväh-
dys myös sosiaalityön todellisuutta. 
 
 
5.4 Diskurssianalyysi  
 
Diskurssianalyysin teoreettinen viitekehys ja ydin löytyy sosiaalisen konstruktionis-
min perinteestä, jossa todellisuuden nähdään rakentuvan sosiaalisessa vuorovaiku-
tuksessa, ja jossa kielellä on ratkaiseva merkitys. Sosiaalisen konstruktionismin nä-
kökulmasta kielenkäyttöä ei tarkastella ainoastaan sosiaalisen todellisuuden kuvaaja-
na, vaan kielen ajatellaan itsessään myös ylläpitävän ja muokkaavan sosiaalista to-
dellisuutta (Suoninen 1999, 19). Kielen kautta käsittelemme ja merkityksellistämme, 
eli konstruoimme maailmaa. Emme siis tarkastele asioita täysin neutraalisti, vaan ai-
na jollain tavalla nimettyinä, ja mielessämme merkityksiä synnyttävinä (Jokinen 
1999a, 39–41.)  
 
Sanat ja niiden merkitykset ovat muotoutuneet pitkien aikojen kuluessa. Merkitykset, 
joita olemme asioille antaneet, vaikuttavat siihen, miten suhtaudumme asioihin. Jot-
kut merkityksistä ovat niin vakiintuneita, että emme kiinnitä niihin enää huomiota. 
Esimerkiksi käsitteen pallo merkitystä emme juuri pohdi. Toisaalta jotkut selkeästi 
nimetyistä asioista, kuten käsite asiakas, ovat muuttuvia ja niiden merkitykset ovat 
erilaisia eri yhteyksissä, vaikka emme tule niiden merkityksiä useinkaan pohtineeksi. 
Merkitykset pysyvät yllä, muuttuvat ja elävät ihmisten kesken puhuttuna, kirjoitettu-
na tai muuten symbolisoituna. (Jokinen, Juhila & Suoninen 1993, 17–19, 26–27, 39, 
54; Pietikäinen & Mäntynen 2009, 18; Suoninen 1999, 18).   
 
Sosiaaliset käytännöt ja niitä koskevat ilmaisut muodostavat toistuessaan kiteytymiä 
tai systeemejä, joita voidaan kutsua diskursseiksi. Diskurssit ovat sosiaalisesti jaettua 
todellisuutta ja kulttuurisia ilmiöitä, joilla kuvataan ihmisten, instituutioiden ja yhtei-
söjen toimintaa ja ihmisten välisiä suhteita. Diskurssit muuttuvat arjessa helposti it-
sestään selviksi ja tunnistamattomiksi, mutta analyysin avulla niitä on mahdollista 
löytää ja tehdä jälleen näkyviksi. Diskurssit toimivat apuvälineenä esimerkiksi valta-
kysymyksiä tarkasteltaessa. Esille nostetut diskurssit voidaan nostaa uudelleen arvi-
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oitaviksi. Diskurssin käsite on moninainen, ja eri yhteyksissä se voi saada monenlai-
sia, laajoja ja suppeita määritelmiä. (Vuori 2001, 80–82)  
 
Merkitykset ja diskurssit ovat  sidoksissa kontekstiin, eli aikaan, paikkaan  ja kulttuu-
riin, jossa ne syntyvät.  Kontekstia ovat myös ne reunaehdot, joissa analysoitava ai-
neisto on syntynyt. (Jokinen, Juhila & Suoninen 1993, 30–35.) Tässä tutkielmassa 
reunaehtona on esimerkiksi  asiakkaille suunnattu kirjoituspyyntö, jolla aineisto on 
kerätty.  Tästä reunaehdosta johtuen aineistosta voidaan nostaa esiin tutkimukseen 
osallistuneiden asiakkaiden kirjoitusten esiin nostamia merkityksiä ja diskursseja. 
Ulkopuolelle jäävät esimerkiksi merkitykset, joista kirjoittaja ei ole kirjoittanut, tai 
jotka olisivat olleet nostettavissa kuulematta jääneestä puhutusta aineistosta, tai vaik-
kapa työntekijöiden vasta-argumentit ja niistä esiin nostettavat merkitykset.  Keski-
tyn analyysissa tarkastelemaan vain aineistosta löytyviä merkityssuhteita, ja peilaa-
maan niitä muihin yhteiskunnassa oleviin näkökulmiin ja diskursseihin. Diskurssi-
analyysissa aineiston status kuitenkin nostetaan korkealle, sillä aineisto on itsessään 
tutkimuskohde, osa sosiaalista todellisuutta, ei vain kuvausta jostain tapahtuneesta 
todellisuudesta (Suoninen 1993, 49). 
 
Tutkimusmenetelmäni paikantuu väljästi kriittisen diskurssianalyysin alueelle, mutta 
tutkimusotteeni ei ole jyrkän poleeminen. Jokinen ja Juhila (1999) jakavat diskurs-
sianalyyttisen tutkimuksen analyyttiseen ja kriittiseen orientaatioon. James Paul Gee 
(1999, 9–10) puolestaan sanoo, että diskurssianalyysin pitäisi aina olla kriittistä, kos-
ka  kieli sisältää aina sosiaalisen maailman uudelleen määrittelemistä. Oma lähesty-
mistapani  on muuttunut tutkimusprosessin aikana analyyttisesta kriittisempään suun-
taan, mutta tarkkarajaista kriittistä tutkimusta se ei välttämättä edusta. Kriittiseksi 
tutkimusotteeni tekee lähinnä kiinnostus ihmisten arkeen, piilossa olevien rakentei-
den huomioimiseen ja valtakysymyksiin, kuten heikossa asemassa olevien ihmisten 
valtaannuttamiseen. En tarkastele tekstejä arvostelevalla tavalla kriittisesti, enkä ar-
vostele sosiaalityöntekijöitä, sillä kriittinen tutkimussuuntaus ei tarkoita sen kaltaista 
kriittisyyttä. Teksteihin suhtaudun arvostavasti, ja mahdollisen sosiaalityöntekijöihin 
kohdistuvan kritiikin osoitan myös itseäni kohti. Kriittisyys on avoimuutta eri näkö-
kulmia kohtaan. Vesa Heikkisen (1999, 73) tavoin ajattelenkin, että kriittisyys kuu-
luu osana kaikkeen tieteelliseen toimintaan. 
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Analyysissani olen saanut vaikutteita Aino Kääriäisen (2003) väitöskirjasta Lasten-
suojelun sosiaalityö asiakirjoina, jossa analyysi on toteutettu Norman Faiclough’n 
kriittisen diskurssianalyysin mallia mukaillen.  Kääriäisen väitöskirjan analyysi on 
toteutettu kolmekerroksisena, eli kolmena eri analyysina, jotka tutkija on nimennyt 
käyttämiensä metodisten lähestymistapojen mukaan: 1. Retoriikan analyysi, jossa 
tutkimuskysymyksenä on miten  asiakirjoja kirjoitetaan. Siinä  katse on kohdistettu 
asiakirjojen retorisiin rakenteisiin ja vaikutuskeinoihin. Tätä vaihetta Kääriäinen kut-
suu (Fairclough’n mukaan) kuvailevaksi vaiheeksi. 2. Tematiikan analyysissa tutki-
muskysymyksenä on mitä asiakirjoihin kirjoitetaan, jolloin tarkastelun kohteena on 
asiakirjojen sisällöt. Tässä vaiheessa liikutaan tulkinnan maailmassa. 3. Pragmatii-
kan analyysi kohdentuu siihen, miksi  asiakirjoihin kirjoitetaan sillä tavalla kuin kir-
joitetaan. Sitä Kääriäinen kutsuu selittämisen vaiheeksi, jolloin hän tutkijana kertoo 
astuvansa aineistonsa ulkopuolelle, diskurssien maailmasta sosiokulttuuriseen ympä-
ristöön. (Kääriäinen 2003, 42–47.)  
 
Mitä  ja miten - tutkimuskysymykset ovat tyypillisiä diskurssianalyyttisessa tutki-
muksessa (Remes 2006, 318–319). Miksi-kysymys, eli pragmatiikan analyysi kurot-
telee jo kauemmas. Pragmaattinen analyysi vaatii tutkijalta ja tutkimukselta syventä-
vää näkökulmaa. Liisa Remeksen (2006) mukaan pragmaattinen ulottuvuus diskurs-
sianalyysissa on mahdollinen sen jälkeen, kun mitä ja miksi –alueet on toteutettu 
(myös Juhila & Suoninen 1999, 248). Pragmaattinen analyysi vaatii tutkijalta taitoa 
laajentaa näkökulmaa aineiston ulkopuolelle. Pragmaattisuus tuo analyysiin tulevai-
suuden ja vaikuttavuuden ulottuvuuksia. (Remes 2006, 320–321, 354.) Omassa tut-
kielmassani olen tutkimuskysymyksissäni pitäytynyt mitä ja miten -tutkimus kysy-
myksissä. Jonkun verran tosin pohdin myös sitä, miksi kirjoittajat kirjoittivat siten 
kuin kirjoittivat.  
 
Diskurssianalyysissa aineiston käsittelytavat ja tutkimusalueet voivat olla moninai-
sia.  Sen vuoksi ei ole mahdollista saada selkeitä toimintaohjeita siihen, kuinka dis-
kurssianalyysi tulisi vaihe vaiheelta toteuttaa. Analyysissa aineistoa pilkotaan ja pu-
retaan, kootaan ja täydennetään teorialla siten, että se vastaa lopulta annettuihin tut-
kimuskysymyksiin. Analyysi on usein mutkikas ja sen aikana aineistosta voidaan 
tehdä taulukoita ja karttoja, sitä voidaan koodata, jaotella, teemoittaa, jakaa, pilkkoa, 
yhdistää ja verrata muihin aineistoihin. Aineistosta voidaan etsiä samankaltaisuuksia 
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ja eroavuuksia, säännönmukaisuuksia ja ihmetyksen aiheita. Keskeistä on tarkastella 
aineistosta löytyviä merkityksiä suhteessa kontekstiin: millaisia merkityksiä raken-
tuu, ja miksi tai millä seuraamuksilla.  (Pietikäinen &  Mäntynen 2009, 166–168.)  
 
Diskurssien tutkimisella, etenkin sosiaalitieteissä, on aina myös yhteiskunnallinen 
ulottuvuutensa. Yhteiskunnallisina keskusteluna diskurssit kuvaavat tapaa jäsentää 
sosiaalista todellisuutta tai jotain sen osa-aluetta (Fairclough 1995, 41). Yhteiskun-
nallisten tahojen työskentelyssä, kuten sosiaalityössä, esiintyy toimintaa ohjaavia 
diskursseja. Aina tämä ei ole näkyvää, vaan diskurssit saattavat olla myös tiedosta-
mattomia. Yhteiskunnan jäsenet tai yhteiskunnallisten tahojen työntekijät saattavat 
olla myös passiivisessa roolissa suhteessa näihin diskursseihin. Sen vuoksi yhteis-
kunnassa ja julkisissa palveluyksiköissä esiintyviä diskursseja on hyvä tutkia. (Re-
mes 2006, 296–297.)   
 
 
5.5 Analyysin eteneminen 
 
Aineistoni tekstit asettuvat tekstilajiltaan kirjoituspyynnöllä kerättyjen kirjoitusten 
kontekstiin.  Kirjoituspyyntö itsessään ja siinä annetut ohjeistukset muokkaavat kir-
joituksia, mutta toisaalta kirjoituspyynnöllä kirjoitetuissa teksteissä kirjoittajien omat 
ratkaisut  kirjoitustyylissä ja aihevalinnoissa korostuvat. Niinpä kirjoituspyynnöillä 
saadut tekstit ovatkin varsin epäyhtenäinen tekstilaji. (Latvala 2005, 168–169). Teks-
tityylien, kirjoitustapojen ja sanavalintojen erilaisuus näkyi selkeästi myös tässä tut-
kimusaineistossa. Jotkut tekstit tuntuivat ensimmäisellä lukukerralla yllättäviltä, ja 
oli vaikea ymmärtää, mitä niillä tarkoitettiin. Paul Ricœur (2000, 79–80) kirjoittaa, 
että tulkitseminen on sitä, että yritämme tehdä tätä toisen ihmisen tuottamaa vierautta 
tutuksi.  Tulkitsemisen ja analyysin lähtökohta on  siis se, että yritämme jollain tasol-
la ymmärtää, mitä kirjoituksella halutaan sanoa. 
 
Kun lähdin tarkastelemaan tekstejä, tein sen tekstintutkijan näkökulmasta pohtien sa-
navalintoja, etsien merkityksiä ja ihmetellen itsestäänselvyyksiä (Heikkinen 2005, 
27).  Tarkastelin tekstejä sekä laajoina tekstikokonaisuuksina, että lauseina ja myös 
sanavalintoina.  Koska tutkimukseni kuitenkin on sosiaalitieteellinen, ei kielitieteelli-
sen retorisen tarkastelun pidä olla analyysia tehdessä keskeisessä roolissa, eikä taito-
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ni siihen riittäisikään. Ei siis ole tarkoitus painottaa retorisia valintoja sinänsä, vaan 
oleellisempaa on tarkastella, mitä retorisilla keinoilla saadaan aikaan. Oleellisinta ei 
myöskään ole pohtia sitä, käyttääkö kirjoittaja retorisia keinoja hyväkseen tarkoituk-
sellisesti ja tarkoituksettomasti. (Jokinen 1999b, 131–132.)  
 
Asiakkaiden kirjoittamat tekstit olivat valmiita analysoitaviksi, toisin kuin esimer-
kiksi haastatteluaineistot, jotka on diskurssianalyysia varten litteroitava erittäin tar-
kasti. Asiakkaiden tuottamasta aineistosta ei ollut syytä myöskään karsia mitään pois.  
Pienessä aineistossa jokaisen yksittäisen kirjoituksen, ja jopa lähes jokaisen lauseen 
tai sanan ja välimerkin, merkitys kohoaa suureksi. Tämä on merkittävä ero verrattuna 
suureen aineistoon, josta pitää usein jopa karsia tutkimuksen kannalta paljonkin epä-
olennaisia  asioita pois.  
 
Tutkielma on aineistolähtöinen. Diskurssianalyysia väitöskirjatutkimuksessaan käyt-
tänyt Terhi Laine (2005, 63–65) kertoo aineistolähtöisyyden tarkoittavan hänen tut-
kimuksessaan sitä, että hän on nostanut aineistostaan esille asioita, jotka ovat yllättä-
neet hänet itsensäkin. Hänellä ei esimerkiksi tutkimukseen ryhtyessään ollut tarkoi-
tusta nostaa erityisesti esille sukupuoliteemaa, mutta tutkimuksen edetessä siitä tuli 
keskeinen osa hänen tutkimustaan. Laine kertoo aineistolähtöisyyden kuitenkin sa-
malla olevan monimutkaisen asian, jota kuvaa  hyvin se, että aineistolähtöisyys on 
vaarassa kadota helposti tutkimuksen eri vaiheissa. Aineistolähtöisyys voi peittyä 
esimerkiksi liiallisten ennakko-odotusten tai tutkijan pyrkimysten alle (myös Viro-
kannas 2004, 19).   
 
Toteutin analyysia luovalla tavalla, antautuen aineiston vietäväksi. Ensimmäisten lä-
hilukukertojen jälkeen aloin tehdä kirjoituksista muistiinpanoja. Kopioin kustakin 
kirjoituksesta useamman kappaleen, jotta saatoin tehdä teksteihin runsaasti merkintö-
jä. Tein merkintöjä ja alleviivauksia erivärisillä viivoilla kynillä. Alleviivaukset ja 
merkintöjen tekeminen sivujen reunaan muotoutuivat keskeisiksi toimintatavoiksi 
analyysissani. Koska tekstiaineisto ei ollut suuri ja hallitsematon, aineisto pysyi hal-
linnassa näillä keinoin. Analyysissa lähdin liikkeelle kielenkäytön mikrotasolta, siir-
tyen lopuksi laajempiin merkityssysteemeihin (Pietikäinen ja Mäntynen 2009, 169). 
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Analyysi jakautui tutkimuskysymysten mukaan kahteen osaan: retoriikan analyysik-
si, eli miten sosiaalityöstä kirjoitettiin ja  tematiikan analyysiksi eli mitä sosiaalityös-
tä kirjoitettiin. Koska asiakkaiden kirjoittamia tekstejä on tekstin tutkimuksen kei-
noin tutkittu  melko vähän, jouduin etsimään omaa tapaani analysoida tutkimusai-
neistoani. Kaikki viranomaistekstin analysoimiseen sopivat mallit eivät suoraan toi-
mineet tässä tutkimuksessa. Esimerkiksi kriittiselle tutkimusotteelle oleellista val-
tanäkökulmaa tarkastellaan asiakkaiden kirjoituksissa käänteisestä näkökulmasta kä-
sin kuin viranomaistekstejä tarkasteltaessa.   
 
Ensimmäinen analyysi koski retorista analyysia, eli miten sosiaalityöstä kirjoitettiin. 
Tutkin, miten asioita oli nimetty, mitä retorisia keinoja oli käytetty, sekä miten toimi-
juus teksteissä näyttäytyy. Ensin tarkastelin tekstejä sanatasolla, sanavalintoja etsien. 
Aluksi alleviivasin eri värein asiakkaista, sosiaalityöntekijöistä ja sosiaaliasemasta 
käytettyjä ilmauksia. Kiinnostukseni heräsi, kun löysin alussa muun muassa 16 eri-
laista sosiaalityöntekijästä käytettyä  ilmaisua (luku 6.1). Erityinen kipinä retoriseen 
analyysiin syntyi tästä ensimmäisestä löydöstä. Tämän jälkeen luova ote sai minut 
valtaansa, ja analyysin yksi vaihe johti seuraavaan. Etsin lisää sanatasoisia ilmiöitä, 
ensin erilaisten asioiden nimeämisiä tarkastellen, sen jälkeen myös verbien ja adjek-
tiivien osalta.  
 
Tekstien toimijat otin myös erilliseen tarkasteluun, sillä  toimijuus on kriittisen dis-
kurssianalyysin kannalta  kiinnostava näkökulma. On mielenkiintoista tarkastella, 
kuka teksteissä asetetaan toimijan rooliin, ja millaisena toimijuus näyttäytyy. Tarkas-
telin toimijaa toisaalta lauseenjäsenenä, subjektina, ja toisaalta myös toimijuutta 
osallistumisen  näkökulmasta käsin. Pohdin siis, oliko tekstit aktiivi- vai passiivi-
muodossa, ja kuka tai ketkä esiintyivät lauseissa tekijöinä. Kiinnostavaa oli esimer-
kiksi tarkastella, käytettiinkö teksteissä minä- vai me- muotoa sosiaalityössä asioi-
mista kuvattaessa. Samoin oli kiinnostava tarkastella miten eri toimijoiden osallisuus 
tekemisessä näkyi, eli näyttäytyivätkö toimijat esimerkiksi aktiivisessa vai passiivi-
sessa roolissa suhteessa tekemiseen.  
 
Jatkaessani retorista analyysia, tarkastelin, millaisia retorisia keinoja teksteissä on 
käytetty. Retoristen keinojen käyttöä vakuuttamisen keinona tarkastelin Arja Jokisen 
(1999b, 126–157) nimeämien retoristen keinojen sabluunaa mukaillen, mutta omaan 
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tutkimusaineistooni soveltaen. Retoristen keinojen  käytöllä tarkoitetaan erilaisia va-
kuuttelun, suostuttelun, puolustamisen keinoja, joita oman asian eteenpäin viemisek-
si käytetään. Samalla voidaan vastapuoleksi katsottua tahoa pyrkiä saamaan epäsuo-
tuisampaan valoon.  (Jokinen 1999b,130.)  
 
Tutkielman toisessa analyysissa, eli temaattisessa analyysissa, lähdin tarkastelemaan 
mitä sosiaalityöstä kirjoitettiin. Tällöin kohdistin tarkastelun teksteissä ilmeneviin 
aiheisiin ja aihekokonaisuuksiin, eli teemoihin. Vaikutteita tähän analyysiin sain te-
maattisesta sisällön analyysista, mutta pysyttelin kuitenkin edelleen tekstien tutkimi-
sessa. Lähdin liikkeelle jälleen lähiluvun keinoin, kirjaten jälleen tekstin reunaan 
merkintöjä, kuten ”toimeentulotuen hakemiseen liittyvä byrokratia”, ”köyhyys” tai 
”empaattinen työntekijä”. Yhdistin näitä mielipiteitä aihepiireittäin. Eri aiheita löytyi 
paljon, kuten yksilöllinen tuen tarve, toimeentulotuen hakemisen vaikeus, hyvä pal-
velu, päätöksiin liittyvät asiat, taloudellinen niukkuus, työntekijöiden kiire, hyvät  ja 
huonot kohtaamiset, epäoikeudenmukaisuuden kokemukset, sosiaalityöntekijän per-
soona ja työtapa, yhteiskunnallinen näkemys.  
 
Tämän jälkeen yhdistin löytämäni aiheet kolmeksi teemaksi, jotka ovat: 1.  Yksilölli-
syys toteutuneena ja toiveena, 2. Köyhyys ja asioimisen ankeus ja 3. Sosiaalityönte-
kijät hyvässä ja pahassa. Teemat koskettavat toisiaan monilta osin, joten sama lause-
kokonaisuus saattaa sopia useammankin teeman alle. Esimerkiksi asioimisen ankeu-
teen saattaa liittyä yksilöllisyyden puute tai työntekijän ikäväksi kuvattu työtapa.  
Teemat menevät toisin sanoen monin paikoin selkeästi päällekkäin, ja liittyvät toi-
siinsa myös syy-seuraussuhteen vuoksi. Rajaaminen ei ole aina kovin selkeää. Esi-
merkiksi teemassa, ”köyhyys ja asioimisen ankeus”, olen lähestynyt epäoikeuden-
mukaisuutta lähinnä päätöksiin ja yleiseen kohteluun liittyvänä asiana, kun taas ”yk-
silöllisten palvelujen” -teemassa tarkastellaan kohtaamiseen liittyvää epäoikeuden-
mukaisuutta. Rajatapauksissa  olen joko teemoitellut tekstikohdan siihen teemaan, 
johon se selkeämmin kuuluu tai olen käsitellyt samaa lausetta kahden eri teeman alla.  
 
Päästäkseni eroon vaikutelmanvaraisuudesta, pyrin systematisoimaan ja kaavallista-
maan analyysiprosessiani. Tein sen esimerkiksi laskemalla aineistosta esiin nosta-
mieni sanojen, asioiden ja muiden havaintojen esiintymiskertoja. Määrällistäminen, 
eli kvantifiointi, auttoi tarkentamaan, minkä verran eri ilmaisut todellisuudessa esiin-
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tyivät aineistossa. Tulokset eivät näin ollen jääneet vain oletusten, ja tutkimuksen te-
kijän mielivallan, varaan. Kvantifiointi auttaa myös lukijaa arvioimaan analyysin to-
tuudenmukaisuutta ja tulosten luotettavuutta. (Mäkelä 1995, 57–59; Kääriäinen 
2003, 60) 
 
Olen liittänyt jokaisesta tekstistä lainauksia mukaan tulosten raportointiin. Mielestäni 
ne havainnollistavat hyvin tuloksia, ja tuovat kirjoitukset lähemmäs myös kaikkia ra-
portin lukijoita. Lainatut kirjoitukset  toimivat ikään kuin  kuvina, tekstiä havainnol-
listavana materiaalina. Ne konkretisoivat tutkimusaineistoa, tuovat sen lähelle luki-
joita. Kirjoitukset ja kirjoittajat tulevat lainattujen tekstikatkelmien kautta todelli-
simmiksi. Katsottuna ja konkreettisesti havainnoitavina tekstit  avaavat lukijoille uu-
denlaisia merkityksiä ja kokemuksia. (Heikkinen 2007, 75.) Olen nimennyt tekstit tu-
lojärjestyksessä Teksti 1, Teksti 2, eli lyhennettyinä T1, T2, T3 ja niin edelleen. Käy-
tän tätä nimeämistä tekstilainausten perässä. Tekstiesimerkkien pitäminen mahdolli-
simman anonyymeina on tietoinen valinta. Tunnistamattomuus suojaa kirjoittajia, 
joista jotkut ovat kertoneet sosiaaliasemalla tai jossain muualla osallistumisestaan 
tämän tutkimusaineiston tuottamiseen. 
 
Joissain esimerkkinä olevassa tekstikatkelmassa on tekstin välissä merkintä (…) , jo-
ka tarkoittaa, että tekstikohtien  välissä on muuta tekstiä, jota ei ole ollut asiayhtey-
den kannalta mielekästä ottaa mukaan esimerkkiin. Välissä olevaa tekstiä on saatta-
nut olla kovin pitkästi, ja useimmiten se on ollut sillä hetkellä raportissa käsiteltä-
vään aiheeseen liittymätöntä kuvasta. Olen pääasiassa kirjoittanut tekstilainaukset 
juuri siinä muodossa kuin ne on tekstissä ilmenneet, mutta esimerkiksi tekstissä al-
kuperäisessä tekstissä ilmenneitä kirjoitusvirheitä en ole kopioinut.  
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6  Retoriset valinnat asiakkaiden kirjoituksissa   
  
6.1  Fattassa kerjäämässä – nimeämistä vai nimittelyä? 
 
Analyysin aluksi lähdin tutustumaan kirjoituksiin sanatasolla. Tekstintutkimuksessa 
ollaan usein kiinnostuneita siitä, miten asioita, ihmisiä ja toimintoja nimetään (Pieti-
käinen & Mäntynen 2009, 71). Nimeämällä voidaan myös tuottaa, joko tietoisesti tai 
tahattomasti merkityksiä. Kuvaukset ja kuvasten kohteiden arviointi liittyvät yhteen, 
niinpä ei ole merkityksetöntä miten asioita nimetään (Juhila 2011, 87). Yksittäinen 
sana voi toimia jopa jonkun diskurssin herättäjänä (Pietikäinen & Mäntynen 2009, 
67). Teksteissä kerrottiin sosiaalityöntekijöistä ja sosiaalityössä asioimisesta monilla 
eri tavoilla. Sosiaalityöntekijöistä käytettiin kaikkiaan kuuttatoista eri nimitystä, jot-
ka olivat aakkosjärjestyksessä: 
  
 assistentti 
avunantaja 
 haastattelija 
 henkilökunta 
 johtava työntekijä 
 kuulustelija 
 nainen 
 sosiaalialan työntekijä 
 sosiaali-assistentti 
 sosiaalijumala 
 sosiaalitoimen jumala  
 sosiaalityöntekijä  
sosiaalivirkailija 
 sossu 
 sossun työntekijä 
 virkailija 
 (työntekijän etunimi) 
 (työntekijän sukunimi) 
 
 
 42 
Sosiaalityöntekijöistä käytettyjen ilmaisujen käyttö yhdistyi kunkin tekstin kirjoitus-
tapaan. Kun  asioista kerrottiin asiapitoisesti, analysoiden ja todeten,  asiointia kuvat-
tiin neutraalein ilmaisuin, kuten sosiaalityöntekijä. Kun taas kirjoitettiin hyvin kriitti-
seen sävyyn tai haluttiin värittää kerrontaa, käytettiin mieleen jääviä tai ironisia il-
maisuja, kuten assistentti, sosiaalitoimen jumala tai virkailija. Toisaalta erittäin asia-
pitoinen tai kohtelias nimeäminen, kuten johtava työntekijä, tai  sosiaalivirkailija voi 
kertoa paitsi asiapitoisuudesta, myös kirjoittajien varautuneisuudesta, tai jollain tapaa 
epämiellyttävästä tai poikkeavasta tilanteesta. Historian aikana myös yleiset sosiaali-
työntekijöistä käytetyt nimikkeet ovat vaihdelleet. Virallinen nimike, sosiaalityönte-
kijä, on vakiintunut vasta 1970-luvulla. Viisikymmenluvulla puhuttiin huoltotarkas-
tajista ja -tarkkailijoista, tai sosiaalitarkkailijoista ja -huoltajista. 1920–30 –luvuilla 
käytössä oli nimike köyhäintarkastelija. (Satka 2007, 15–16.) 
 
Toisinaan nimike korosti kerrottujen asioimiskokemuksen negatiivisuutta tai positii-
visuutta. Esimerkiksi sosiaalijumala ja nainen esiintyivät negatiivisen kokemuksen 
yhteydessä.  Pelkkää sukunimeä käytettiin kirjoituksessa, jossa sosiaalityöntekijästä 
kerrottiin kielteisessä yhteydessä. Työntekijän etunimeä käytettiin vain tutuksi tul-
leesta työntekijästä kerrottaessa, ja pelkkä etunimi esiintyi vain positiivisten asioiden 
yhteydessä. Samansuuntaisen havainnon on tehnyt myös kotihoidon kirjaamistekste-
jä tutkinut Kati Karvinen (2009, 15). Hän kertoo, että ongelmallisista asioista kirjoi-
tettaessa kirjoitusten kohteesta käytettiin muodollisempia ilmaisuja kuin positiivisista 
asioista kerrottaessa. Aina ei annettu nimitys kuitenkaan selkeästi kerro kokemuksen 
positiivisuutta tai negatiivisuutta. Onko esimerkiksi sossu hyväntahtoinen hellittely-
nimi, vai pilkkanimi? Haastattelija ja kuulustelija puolestaan esiintyi tämän tutkiel-
man aineistossa negatiivisesta konnotaatiostaan huolimatta positiivisessa yhteydessä, 
kuten oheisesta katkelmasta käy ilmi: 
 
”Vastaanotto oli hyvin ystävällinen. Luulen että haastattelija / kuuluste-
lija näki päältä, että asiakas on noviisi.” 
 
Muutamassa kirjoituksessa mainittiin myös muita ammattihenkilöitä kuin sosiaali-
työntekijät. Mainittuja ammattinimikkeitä olivat lähityöntekijät, etuuskäsittelijä ja 
vartija. Useimmiten kirjoitettiin sosiaalityöntekijöistä. Sosiaalityössä työskentelevien 
henkilöiden (kuten sosiaalityöntekijä – sosiaaliohjaaja) nimikkeet kuitenkin sekoittu-
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vat helposti, ja esimerkiksi sossu -sanaa voidaan käyttää yleisesti sosiaalityön toimi-
pisteessä  työskentelevästä henkilöstä, ja myös sosiaaliasemasta paikkana. Aina ei 
kirjoitusten ilmauksista tai asiayhteydestä käynyt selkeästi ilmi, puhuttiinko sosiaali-
työntekijästä vai jostain muusta sosiaalityössä työskentelevästä ammattilaisesta, esi-
merkiksi sosiaaliohjaajasta tai etuuskäsittelijästä. En ole analysoinnissa pitänyt tar-
peellisena lähteä erikseen pohtimaan, onko tekstissä tarkoitettu sosiaalityöntekijää 
vai muuta sosiaaliasemalla työskentelevää henkilöä. Erottelu ei olisi ollut edes mah-
dollista, koska on mahdotonta eritellä, keitä esimerkiksi nimikkeet sossu, nainen tai 
sossun työntekijä tarkoittavat. Se ei myöskään ole tässä oleellista, sillä kirjoituksia 
oli tarkoitus tarkastella sosiaalityössä asioimisen kannalta, ei sosiaalityöntekijöitä 
ammattiryhmänä. Vaikuttaa kuitenkin siltä, että monet kirjoituksista kuvasivat to-
dennäköisesti nimenomaan asiakkaan ja sosiaalityöntekijän tapaamista. Näin voisi 
päätellä ainakin kirjoitusten lauseyhteyksistä ja kokonaisuuksista. 
 
Sosiaaliasemasta käytettyjä nimikkeitä oli: 
 
asema  
fatta 
sosiaaliasema  
sosiaalihuolto  
sosiaalipalvelut  
sosiaalitoimi 
sosiaalitoimisto  
sosiaalityö 
sosiaalivirasto  
toimeentulotukiluukku   
virasto  
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Kirjoittajat kuvasivat sosiaalityössä asioivaa ihmistä myös varsin monisanaisesti: 
 
asiakas  
avuntarvitsija  
hakija 
kerjääjä  
rahankerjääjä   
sankari  
sosiaalihuollon asiakas  
tarinan päähenkilö  
toimeentulotuen asiakas  
 
Asiakkaalle annetut nimitykset ovat hyvin konkreettisia, ja monet myös asiakkaan 
alisteista roolia esille tuovia: avuntarvitsija, hakija, kerjääjä. Lisäksi on käytetty vi-
rallisia käsitteitä, kuten asiakas ja sosiaalihuollon asiakas. Käsitteen voi lukea asiayh-
teydestä tai tekstityypistä riippuen monella tavalla: myönteisenä, kielteisenä tai sar-
kastisena. Esimerkiksi teksteissä käytetyt käsitteet sankari ja tarinan päähenkilö voi-
sivat saada monenlaisia merkityksiä riippuen siitä, millaisessa yhteydessä ne esiinty-
vät. Teksteissä ne esiintyivät sarkastisessa yhteydessä, kun asiat sujuivat huonosti, 
eikä asiakas ollut kokenut tulleensa kuulluksi ja kohdatuksi sosiaaliasemalla. Mietin 
tosin sitä, että rohkeutta ja sankaruutta saattaa toisinaan vaatia myös sosiaaliasemalla 
asioiminen tai erityisesti vastoinkäymisten kestäminen. Seuraavassa esimerkissä  
asiakas on tarinan sankari: 
 
”Tarinamme sankari astelee vartijan pöydän luokse ja ilmoittaa hänelle 
asiansa. Vartija, suurta myötätuntoa (joka asteikolla 1-10 mitattuna oli-
si noin -4) osoittaen, käskee päähenkilömme varata ajan. Seuraava va-
paa aika on noin puolentoista kuukauden päässä… ” (T18)  
 
Eri ihmisille sanat voivat myös merkitä eri asiaa. Esimerkiksi  murre, koulutus ja 
asema, tai jopa ikä ja sukupuoli vaikuttavat siihen, millaisena ilmaus tai sana koetaan 
(Lehtonen 1996, 47-51). Itselleni puhuttelu sisältää sanana negatiivisen konnotaation 
(vs. rehtorin puhuttelu koulussa), mutta se ei välttämättä tuo kaikille samanlaisia 
mielleyhtymiä. Kokemukseni mukaan, ainakin Pohjois-Pohjanmaalla vanhemmat 
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ihmiset kutsuvat puhutteluksi tavallista keskustelua tai jutustelua (”puhuttelimme 
naapuria”). Tekstissä esiintyvä ”Kävimme puhuttelussa  ja meitä kohdeltiin ystävälli-
sesti” voi siis tarkoittaa, että asiakas on kokenut asioinnin puhuttelusta huolimatta 
ystävällisenä, tai sitten puhuttelu sana merkitsee hänelle neutraalisti keskustelua, 
vaikka se joillekin tuo kielteisiä mielleyhtymiä. 
 
Seuraavaksi tarkastelin tekstien verbejä ja adjektiiveja. Kieleen ja sanoihin liittyvän 
voiman ymmärsin hyvin, kun kirjoitin teksteistä poimimiani kielteisiä verbejä peräk-
käin, ja huomasin kuinka voimakkailta ne näyttivät:  
 
heittää 
julistaa  
laahata  
lannistaa  
pilkata  
pompotella 
riistää 
tietää (paremmin)  
vaatia  
vaihdella  
vähätellä  
 
Kirjoituksissa esiintyvät negatiiviset verbit  eivät viestitä arvostavasta ja kunnioitta-
vasta palvelusta. Etuuksien hakemiseen liittyvät kiemurat antavat ymmärrettävästi ai-
hetta kirjoittaa pompottelusta, vaihtelusta ja päätösten laahaamisesta. Etuusjärjes-
telmä on pirstaleista, ja asiakkaiden  toimeentulo koostuu usein monista eri etuuk-
sista (Krok 2008, 146). Kirjoitukset pompottelusta, vaihtelusta ja laahaamisesta 
koskevat siis todennäköisesti päätöksiin liittyvää hakemusmenettelyä. Kuvaukset 
heittämisestä, pilkkaamisesta tai vähättelystä on puolestaan käytetty yhteyksissä, 
joissa ne saattavat liittyä myös psykososiaaliseen työhön: ”miksi pitää asiakkaita pil-
kata?” tai  ”vähätellään ongelmia”.  
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Tekstien positiiviset verbit eivät puolestaan nekään jätä kylmiksi: 
 
auttaa   
halata  
kuunnella  
kysyä  
saada (palvelua) 
sujua  
tarjota (apua)  
tukea  
ymmärtää  
 
Verbilistaan otin pääasiassa mukaan vain ne verbit, jotka itsenäisinä verbeinä kuvasi-
vat positiivista tai negatiivista tekemistä. Koska myönteinenkin sana voi merkityksel-
listyä kielteisesti, valitsin verbit lauseyhteyden mukaan.  Tällöin esimerkiksi lausees-
ta ”tukea myönnetään naamataulun mukaisesti”, en poiminut sanaa myönnetään, 
koska tavallisesti positiivisen konnotaation omaava verbi ”myöntää” esiintyi lau-
seessa negatiivisessa yhteydessä.   
 
Monista käsitteistä kuvastuu asiakkaan alisteinen rooli suhteessa työntekijään. Toki 
sosiaalityöntekijän ja asiakkaan suhdetta sävyttää väistämättä valta-asetelma, joka on 
aina läsnä auttamistyössä (Laitinen & Pohjola 2010, 8; Jokinen 2008, 110). Työnte-
kijä on viranomainen, jonka luona asiakas asioi avun tarpeen vuoksi. (mm. Jokinen 
2008,  110–111; Laitinen & Pohjola 2010, 8). Myös se, että sosiaalityössä asioimi-
seen kuuluu usein myös rajojen asettamista ja sanktioita, saattaa lisätä asiakkaiden 
alisteista tunnetta suhteessa työntekijään (Jokinen 2008, 119). Nämä valta-asetelmat 
ovat mukana ääneen lausumattomina, mutta usein kuitenkin hyvin tiedostettuina asi-
akkaan ja sosiaalityöntekijän kohtaamisissa. 
 
Kerjääminen, avuntarvitseminen ja puhuttelu eivät anna kuvaa tasa-arvoisesta ihmis-
suhteesta, eivätkä ne anna kuvaa asiakkaiden aktiivisesta osallistumisesta ja toimi-
juudesta.  Mitä merkityksiä ihminen tuottaa puhuessaan itsestään kerjääjänä ja työn-
tekijästä puolestaan haastattelijana tai kuulustelijana, saati sosiaalijumalana? Ker-
jäämisestä kirjoittaminen on toisaalta hyvin ymmärrettävää, kun ottaa huomioon 
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toimeentulotuen hakemiseen liittyvät käytännöt. Toimeentulotuki on viimesijaista. 
Sitä haetaan kun ensisijaiset etuudet eivät ole mahdollisia tai riittäviä. Toimeentulo-
tuen hakemiseen liittyvä hakuprosessi edellyttää tarkkaa tulojen ja menojen selvitys-
tä viranomaiselle. Hakijan on esimerkiksi annettava selvitys siitä, että rahat ovat 
menneet vuokraan ja muihin välttämättömiin menoihin. Taloudellisen selvityksen li-
säksi hakijan on tehtävä selvitystä myös muusta yksityiselämästään, esimerkiksi 
oleskelupaikastaan. Hakijan on siis avattava yksityiselämäänsä viranomaistaholle. 
Hakemisen monimutkaisuudesta huolimatta etuus on myös varsin pieni. Hakemus-
menettelyä voidaan kuvata monimutkaiseksi, ja sen aikana puututaan ihmisen yksi-
tyisyyteen. (Krok 2008, 159–161.) Tämä hakemistavan byrokraattisuus ja hakijoilta 
vaadittava nöyryys korostaa tuen viimesijaisuutta ja saa hakuprosessin tuntumaan 
kerjäämiseltä ja pompottelulta.   
 
Kerjääjäksi nimittämisessä on todennäköisesti myös itseironiaa kirjoittajien taholta. 
Huumorin käytöllä voidaan pyrkiä keventämään omaa tilannetta, tai sillä pyritään te-
kemään kirjoituksesta mielenkiintoisempaa luettavaa. Monilla ihmisillä  on myös ta-
pana käyttää huumoria raskaista asioista puhuttaessa. Sanojen käyttö on tilan-
nesidonnaista ja käyttäjäkohtaista, eikä ole aivan sama, kuka käyttää mitäkin ilmai-
sua ja missäkin tilanteessa. Asiakkaat itse voivat  ja saavat kuvata itsensä kerjääjiksi, 
mutta sosiaalityöntekijältä tämä olisi täysin asiatonta. (Pietikäinen & Mäntynen 
2009, 68.)  
 
Adjektiivien käyttö oli useimmissa teksteissä suhteellisen vähäistä. Adjektiivien 
käyttö on yleisesti tyypillisintä taiteellisessa tekstissä, kuten kertomuksissa, jolloin 
niillä luodaan mielikuvia. Adjektiiveja esiintyy kuitenkin myös tiedottavassa teksti-
tyypissä, jolloin niitä käytetään analysoimaan asioita ja havainnollistamaan konkreet-
tisia asioita. (Saukkonen 1984, 56–59.) Tutkimusaineiston teksteistä adjektiivit olivat 
näkyvässä roolissa vain yhdessä kirjoituksessa, satiirin muotoon kirjoitetussa tarinas-
sa. Siitä löytyi muun muassa seuraavanlainen pitkä kuvaus sosiaalityöntekijöistä:  
 
”suurisydämiset, vähäosaisten auttamiseen vihkiytyneet, kutsumustaan 
kuuliaisesti noudattavat, suuret ihmisystävät” (T19) 
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Muista teksteistä löysin (edellä mainittua satiiria lukuun ottamatta) sosiaalityönteki-
jää kuvaavina vain seuraavat ilmaukset:  
 
nuori sosiaalityöntekijä  
miespuolinen kesäapulainen  
nuori, tehokas ja kiireinen työntekijä  
ystävällinen, asiallinen ja empaattinen sosiaalityöntekijä 
epäystävällinen sosiaalivirkailija  
pyhä sosiaalityöntekijä  
 
Vaikka teksteissä ei esiintynyt kovin paljon adjektiiveja, niin kirjoitukset olivat kui-
tenkin enemmän tunnepitoisia ja henkilökohtaisia kuin täysin analyyttisia. Kirjoitus-
pyynnön tarkoituksena oli ohjata kirjoituksia nimen omaan omakohtaisten kuvausten 
suuntaan, ja näin oli myös tehty. Tunnekuvaukset liittyvät tunteisiin, joita asioiminen 
on herättänyt tai jotka liittyivät omaan vaikeaan elämäntilanteeseen. Tunnekuvaukset 
oli yksi niitä harvoja asioita, joissa sukupuolierot kirjoittajien välillä tulivat esille. 
Naiset käyttivät miehiä keskimääräistä enemmän tunneilmaisuja kirjoituksissaan, 
mutta tässäkin oli myös yksilöllisiä eroja. Asiointitilanteisiin liittyviä tunteita kuvat-
tiin muun muassa seuraavilla ilmaisuilla:  itkeä, ahdistaa, aivan lopussa, uupunut, ei 
kovin hyvä fiilis, paha mieli, palata lannistuneena kotiin, mieli kevyempänä kuin 
mennessä, ihana muisto, kiitollinen olo. Tunneilmaisut vakuuttavat kuvatun tilanteen 
merkityksellisyydestä hyvänä tai huonona kokemuksena.  
 
 
6.2 Hyökkäys ja puolustus  – retorisia keinoja 
 
Puheet ja tekstit eivät  elä tyhjiössä. Ne ovat aina puhetta tai kirjoitusta jollekin ta-
holle: kuulijalle, lukijalle, yleisölle. Tutkimani tekstitkään eivät siis ole vain jotain 
kirjoitusta aikuissosiaalityöstä, vaan ne ovat myös kirjoitusta jollekin taholle. Kenties 
ne on haluttu osoittaa minulle tutkimuksen tekijänä, tai tutkimusraportin lukijoille, 
sosiaalityöntekijöille tai yhteiskunnan päättäjille. Ehkä niillä on myös haluttu tavoit-
taa useita eri tahoja. Tekstintutkimuksessa tutkijan onkin hyvä myös huomioida teks-
tien mahdollinen yleisö. Mielekästä on myös pohtia mihin tekstillä pyritään ja keitä 
tekstillä pyritään vakuuttamaan. (Jokinen 1999b, 128–129.) Mitä enemmän kirjoitta-
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ja on halunnut kohdentaa tekstiään tietylle taholle, sitä enemmän hän kenties on ha-
lunnut saada tekstiinsä vakuuttavuutta.   
 
Tekstin vakuuttavuutta voidaan lisätä erilaisin retorisin keinoin, riippuen siitä, mitä 
kirjoituksella tavoitellaan. Kirjoituksissa voidaan käyttää esimerkiksi hyökkäävää re-
toriikkaa vastapuolen vahingoittamiseksi, tai puolustavaa retoriikkaa oman aseman 
puolustamiseksi (Potter 1996, 107). Puolustavassa retoriikassa käytetään erilaisia  
vakuuttelemisen  ja suostuttelun keinoja, joilla yleisö yritetään saada ymmärtämään 
esittäjän näkökulma asiaan tai tilanteeseen. Hyökkäävän ja puolustavan retoriikan 
keinot ovat pitkälti samanlaiset, mutta niitä käytetään eri tavalla ja usein eri tarkoi-
tuksiin. Ne voivat myös esiintyä yhdessä, toisiaan täydentävinä. (Jokinen 1999b, 
130–132, 156.) Kuvaan seuraavaksi joitain retorisia keinoja, joita teksteissä esiintyi.  
Näiden retoristen keinojen nimeäminen pohjautuu pääasiassa Arja Jokisen (1999b, 
130–155) retoristen vaikuttamiskeinojen luetteloon, joskin olen soveltanut niitä jon-
kin verran.  
 
Hyökkäävällä retoriikalla pyritään murentamaan vastapuolen uskottavuutta. Analy-
soimissani teksteissä hyökkäävä retoriikka oli pääasiassa varsin maltillista. Usein 
asioita esitettiin peitellysti ja retoriikka oli pikemminkin omaa asemaa puolustelevaa. 
Esimerkiksi ääri-ilmaisujen käyttöä oli yllättävän vähän. Jokisen (1999b, 150–152) 
mukaan ääri-ilmaisut, kuten joka kerta, ei koskaan, mitään,  korostavat piirteitä, joita 
kuvattuun kohteeseen halutaan liittää. On myös mahdollista, että se,  jolla ei ole val-
taa, joutuu tehostamaan sanomaansa tullakseen kuulluksi (Tiililä 1992, 31).  
 
kukaan ei auttanut  
ei mitään  inhimillistä   
joudun taistelemaan jatkuvasti     
tässäkään asiassa ei kysytty tarvitsenko apua 
 
 
Yhdessä kirjoituksessa löytyi myös ääri-ilmaisun käyttö positiivisessa yhteydessä:  
 
”Hän [sosiaalityöntekijä] otti aina asiakkaan vastaan yksilönä (….) 
Kyllä hänen kanssaan oli aina mukava asioida.” (T5) 
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Joissain teksteissä hyökkäävä retoriikka ilmeni yleisesti ottaen voimakkaiden ilmaus-
ten käyttämisenä ja kriittisenä kirjoitustapana. Sanatasolla hyökkäävä retoriikka il-
meni sanoina pöyristyttävää tai uskomatonta. Lausetasolla voimakkaita mielipiteitä 
ilmaistaan hyökkäävässä retoriikassa suoraan, ilman pehmentäviä kiertolauseita tai 
apusanoja. Tehostekeinona voidaan käyttää välimerkkejä, kuten seuraavassa huuto-
merkkiä. 
 ”Hylätty hakemus tyyliin pärstäkerroin ei yksinkertaisesti käy!” (T1) 
 
Metaforia, eli vertauskuvallisia ilmauksia käytetään retorisena tehostekeinona mieli-
kuvien  herättämiseen (Jokinen 1999b, 148–149). Näistä löysin teksteistä neljä esi-
merkkiä. Seuraavaksi listaan kaikki teksteistä löytämäni, metaforiksi tunnistamani 
lauseet: 
 
”Kuulluksi tuleminen on lapsenkengissä! Vaikutelmana on tullut ajoit-
tain, että tukea myönnetään naamataulun mukaisesti.” (T1) 
 
”En suostu juoksemaan luukulta toiselle kuin joku jänis” (T9) 
 
”On lottovoitto syntyä Suomeen.” [ironisessa yhteydessä] (T19) 
 
”Ohjeet piti hakea Kuala Lumpurista.” (T9) 
 
Ironian käyttö on eräs hyökkäävän retoriikan keino, jota esiintyi lähinnä yhdessä 
tekstissä (T19) runsaasti. Ironian avulla pyritään ehkä saamaan sosiaalityön käytän-
nöt ja toiminta näyttämään huvittavalta tai naurunalaiselta (Jokinen 1999b, 156). 
Tässä esimerkissä ironia esiintyy sarkasmin muodossa: 
 
”Meillä on niin viisaat ja ystävälliset auttajat työskentelemässä sosiaali-
toimen piirissä, että he tietävät aina asiakasta itseään paremmin, mikä 
on tälle parhaaksi.” (T19) 
 
Tekstikatkelmassa näkyi myös ääri-ilmaisuun liittyvä sana aina. Se, että työntekijät  
tietäisivät aina asiakasta itseään paremmin mikä asiakkaalle olisi hyväksi, kuvataan 
tässä sarkasmin sävyttämänä. Työntekijöiden kuvaaminen viisaiksi ja ymmärtäväi-
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siksi, vaikka ajattelevat tietävänsä asiakkaan asiat aina asiakasta itseään paremmin, 
lisää tekstin ironisuutta.   
 
Yksityiskohdilla tai narratiiveilla vakuuttamista esiintyi retorisena keinona melko 
paljon. Se toimi sekä hyökkäävän että puolustavan retoriikan keinona. Narratiivit 
toimivat tekstissä usein niin, että niiden perusteella lukija voi tehdä omat johtopää-
töksensä asiasta ilman, että tekstissä asiaa tai mielipidettä tarvitsee sanoa suoraan. 
(Jokinen 1999b, 144–145.) Kirjoittajan ei  esimerkiksi tarvitse kirjoittaa, millaisena 
hän on kokenut sosiaalityössä asioimisen, vaan hän voi antaa yksityiskohtaisen ku-
vauksen asioimistilanteesta, ja tämän pohjalta lukija voi tehdä päätelmiä kirjoittajan 
asioimiskokemuksesta. Asiakkaiden kirjoituksissa tuotiin yksityiskohtien ja narratii-
vien kertomisella esille sosiaalityössä asioimisen negatiivisia puolia. Samalla niiden 
avulla tuotiin omaa elämäntilannetta näkyvämmäksi ja ymmärrettävämmäksi.  
 
Yleensä narratiivit tai yksityiskohtaiset kuvaukset olivat tekstin joukossa lyhyinä 
katkelmina. Vain yksi teksteistä, jo aikaisemmin kuvaamani sarkastinen kirjoitus, oli 
kokonaisuudessaan  yksi narratiivi, erillinen kertomus. Siinäkin tarina toimi kirjoitta-
jan ajatusten esiintuojana ilman, että mielipidettä tarvitsi sanoittaa erikseen. Satiirissa 
tarinan Päähenkilö  lähestyi Sosiaalijumalaa, mutta tuli käännytetyksi pois. Sosiaali-
jumalan vallan käyttö oli tarinan keskeinen sanoma. Seuraavaksi esitän esimerkkejä 
kahdesta muusta tekstikatkelmasta, joissa kirjoittaja ei suoraan ilmaise mielipidettään 
sosiaalityöntekijän toiminnasta, eikä myöskään kuvaa asioimistilanteen itselleen ai-
heuttamia tuntemuksia, mutta itse asioimistilanne kuvataan yksityiskohtaisena narra-
tiivina. 
 
”Sosiaalityöntekijä vaati minua jälleen kerran katkaisuhoitoon, johon 
suostuin, vaikka mielestäni katkaisuhoidot eivät raitista ketään, jos it-
sellä ei ole motivaatiota. Rahapulan takia maksettiin vielä taksi. Pääs-
tyäni perille kysyttiin, onko varattu paikka. Ei ollut. A-klinikan kautta 
sain bussilipun takaisin kotiin.” (T2) 
 
”Saimme kotiin ikävän näköisiä melamiinisänkyjä ja pöydän. Sosiaali-
työntekijä pohti, että meille voisi myöntää vain viisi tuolia, mutta tässä 
tapauksessa saisimme kuudennen tuolin.” (T8) 
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Kirjoitusten omakohtaisuus  ja kirjoittajien sitoutuneisuus kirjoittamaansa asiaan nä-
kyi selkeästi. Tämä on samalla osoitus kirjoituspyynnön noudattamisesta, sillä siinä 
esitettiin toive nimenomaan tekstien omakohtaisuudesta. Tekstit kuvasivat asiakkai-
den henkilökohtaisia kokemuksia, ja usein ne kuvasivat myös tietyllä sosiaaliasemal-
la asioimista. Omakohtaisuus lisää itsessään tekstien vakuuttavuutta. 
 
”Olen ollut epäsäännöllinen toimeentulotuen asiakas jo 5 vuotta ja asi-
ani olen hoitanut X ja X sosiaaliasemilla puhelimitse, käymällä itse 
asemalla, tapaamalla itse sosiaalityöntekijää ja tietysti kirjeitse. Palve-
lun laatu on  vaihdellut kylmästä ja välinpitämättömästä aina lämpi-
mään ja mukavaan.” (T12) 
 
Kirjoittaja voi  vaihtoehtoisesti myös etäännyttää itsensä tekstistä ja raportoida ikään 
kuin yleisellä taholla tai jonkun muun nimissä. (Jokinen 1999b, 136–138). Seuraa-
vasta esimerkkitekstistä ei voi tietää, kertooko kirjoittaja omasta kokemuksestaan vai 
jonkun muun. Tekstin voidaan päätellä olevan kirjoittajan omaa kokemusta, koska 
kirjoitus on tuotettu omakohtaisia kokemuksia kerätyn kirjoituspyynnön kontekstis-
sa.  Tekstissä kirjoittaja kuitenkin on etäännyttänyt itsensä: 
 
”Jos sosiaalityöntekijä ei voi sairaalle 71-vuotiaalle järjestää palveluta-
loa niin kuka?” (T14) 
 
Kirjoittaja on toisinaan etäännyttänyt tekstissä, paitsi itsensä, myös tekstissä kuvaa-
mansa sosiaalityöntekijän. Seuraavassa esimerkkikatkelmassa ei kerrota suoraan, ke-
nestä puhutaan. Tekstin kokonaisuudesta ja asiayhteydestä voi päätellä tekstikatkel-
massa tarkoitettavan sosiaalityöntekijää, mutta sitä ei tekstissä ilmaista suoraan. 
 
”Palvelutalohakemukseen kielteisellä kannalla. Kysyy neuvoa esimie-
heltään. Ei kunnon suunvuoroa saanut.” (T13) 
 
Vastakkainasettelu ja vastaparien käyttö on melko yleinen retorinen keino. Kokosin 
seuraavaksi sanoja tai asioita, jotka tekstissä esitettiin standardipareina, tai asetettiin 
jollain tavalla vastakkain  ja vertailuun keskenään. Suluissa olevat määrät kertovat, 
kuinka monta kertaa mainittu vastinpari esiintyi teksteissä. 
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asiakas – sosiaalityöntekijät / -tekijä (vähintään 15 esiintymää)  
asiakas – sosiaalitoimi  (vähintään 15 esiintymää) 
entinen sosiaalityöntekijä – nykyinen sosiaalityöntekijä (6)   
minä – muut asiakkaat (4) 
minä – sosiaaliturvajärjestelmä tai  yhteiskunta (4) 
sosiaaliasema – muut auttamistahot  (4) 
minä – romanikerjäläiset (1) 
päihdeongelmaiset – muut avuntarvitsijat (1)  
Suomi – Amerikka (1) 
 
Asiakas ja sosiaalityöntekijä tai asiakas ja sosiaalitoimi -esiintymien tarkka laskemi-
nen oli vaikeaa, koska tavallaan jokaisessa kirjoituksessa olivat nämä vastinparit 
olemassa olevana, vaikka sitä ei kaikkiin olisi erikseen auki kirjoitettukaan. Eri työn-
tekijöiden vertailu oli myös melko yleistä. Usein entistä työntekijää pidettiin miellyt-
tävänä ja nykyiseen oltiin tyytymättömiä. Omaa tilannetta tai koettua kohtelua ver-
rattiin myös paljon muiden ihmisten tilanteeseen tai kohteluun. Omaa tilannetta pi-
dettiin usein huonompana kuin muiden, mutta yhdessä kirjoituksessa myös kirjoitet-
tiin vähemmistöjen puolesta. Sosiaaliasemaa verrattiin muun muassa seurakunnan 
diakoniatyöhön, jonka palvelua kuvattiin paremmaksi. Toisaalta tekstissä ei tuotu 
esiin diakoniatyön ja sosiaalityön erilaisia rooleja, mikä olisi ollut relevanttia vertai-
lun kannalta. Muutamassa kirjoituksessa asetettiin vastakkain yksilö minä ja yhteis-
kunta tai sosiaaliturvajärjestelmä, ja yhdessä kirjoituksessa verrattiin jopa valtioiden 
välisiä eroja.  
 
 
6.3 Minä, sinä ja  sosiaaliasema  – kirjoitusten toimijat 
 
Seuraavaksi tarkastellaan tekstien subjekteja, toimijoita.  Tässä tutkielmassa toimijal-
la tarkoitetaan yksinkertaisimmillaan lauseenjäsentä, subjektia, ja toisaalta myös 
toimijuutta osallisuuden ja osallistumisen näkökulmasta käsin. Subjektiuden eli toi-
mijuuden tarkastelu aikuissosiaalityön kirjoituksissa on kiinnostavaa etenkin sen 
vuoksi, kun tämän päivän näkemys painottaa ihmisten toimijuutta omassa elämäs-
sään ja näin ollen myös toimijuutta sosiaalityön asiakkaan roolissa. Toimijuudesta 
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puhuminen liittyy myös valtakysymyksiin. On merkityksellistä kuka toimii ja tekee, 
ja kenelle kirjoituksissa annetaan toimijan rooli. 
 
Tarkastellessani tekstien toimijoita pronominien muodossa, kiinnitin huomiota sii-
hen, että yhdessäkään tekstissä ei toimijoina ole monikon ensimmäisen persoona, me. 
Teksteistä puuttuivat sellaiset ilmaisut kuin ”teimme  suunnitelman” tai ”kartoitimme 
rahatilannettani”  tai ”keskustelimme”. Selkeästä kumppanuudesta ei ollut kuvauksia. 
Muutamassa (4/19) tekstissä oli kuitenkin viitteitä vastavuoroisesta tapaamisesta. 
Vastavuoroisuudella tarkoitan tässä että molemmat osapuolet ovat toimijoita, mo-
lemmat ovat puhujan ja kuulijan rooleissa. Vastavuoroista kohtaamista kuvastivat 
esimerkiksi  lauseet, joissa oli käytetty sanoja kuunnella ja kysyä.  
 
”Hyvää palvelua on se, että sosiaalityöntekijä on kuunnellut ja ymmär-
tänyt tilanteeni.” (T3) 
 
Niissä tekstikohdissa, joissa kuvattiin sosiaalityössä asioimista tai asiakkuutta, kir-
joittaja paikansi itsensä useimmiten toiminnan ja palvelujen  kohteeksi. Asiointitilan-
teissa asiakkaan omaa toimijuutta ei juuri kuvattu, tai sitä kuvattiin vain vähän. Asi-
akkaat esiintyivät teksteissä selkeästi palvelujen vastaanottajina. Se, että asiakkaat 
kuvasivat itsensä passiivisiksi palvelujen vastaanottajiksi ja sosiaalityöntekijöiden 
toiminnan kohteena, saattaa johtua osittain myös kirjoituspyynnön kysymysten (liit-
teet) muodosta. Osa kirjoituspyynnön kysymyksistä ohjaa kirjoittamaan kohtelusta 
tai palvelusta: Millaista palvelua olet saanut? Miten sinua on kohdeltu? Palvelun 
saaja ja kohtelu saattavat aiheuttaa mielikuvan passiivisesta palvelun vastaanottami-
sesta. Toisaalta palvelun saajanakin voi kokea palveluissa itsensä aktiiviseksi tai pas-
siiviseksi. Aktiivisemmasta roolista ohjasi kirjoittaman kolmas kysymys ”Millaisia 
kohtaamistilanteet sosiaaliasemalla ovat olleet?  
 
Asiakkaiden oma, asiointitilanteisiin liittyvä toimijuus oli vähäistä. Se näkyi ainoas-
taan  muutamassa tekstissä esitettyinä vaatimuksina sosiaaliaseman toimintaa koh-
taan (4/19), kuten vaatimuksena saada tavata sosiaalityöntekijä, tuen vaatimisena, 
omista valinnoista kiinni pitämisenä ja oman oikeuden perustelemisena. 
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”Jouduin selittelemään ja perustelemaan uudelle sosiaalityöntekijälleni 
sitä, miksi minua oli edellisestä sosiaalitoimesta tuettu siten, kuin oli 
tuettu. Koin tilanteen hyvin loukkaavana ja kerroin sen työntekijälle.”  
(T18) 
 
Oma toimijuus tiedostettiin kuitenkin joissain teksteissä vuorovaikutteisena. Silloin 
oli puntaroitu, kuinka oma käytös ja olotila saattavat vaikuttaa palveluun  ja siihen 
miten palvelu koetaan. Ensimmäinen esimerkki kertoo oman hyvän käytöksen vaiku-
tuksesta ja jälkimmäinen esimerkki oman huonon olon vaikutuksesta asiointitilantee-
seen. 
”Mielestäni minua on kohdeltu suhteellisen asiallisesti. Olettaisin että 
se johtuu osaksi omasta käyttäytymisestäni: Tiedän että he tekevät vain 
työtään, huutamalla ja raivoamalla ei saa parempaa palvelua, vaan ole-
malla asiallinen ja mukava voivat työntekijätkin hieman joustaa.” (T12) 
 
”Jos ei ole mitään muuta kuin synkkä olemassaoloni, ja vielä synkempi 
tulevaisuus, hermot voivat olla ilman alkoholiakin tiukalla ja kaikki pi-
tää tapahtua heti.” (T2) 
 
Ensimmäisessä esimerkkikatkelmassa huomio kiinnittyy tekstikatkelman loppuosaan 
”voivat työntekijätkin hieman joustaa”, mikä luo mielikuvan molempien osapuolten 
toimimisesta erillisinä toimijoina, ei vastavuoroisina kumppaneina.  
 
Asiakkuuteen liittyvää passiivisuutta voisi kuvailla kahdella tavalla, oli tyytyväistä ja 
tyytymätöntä passiivisuutta. Tyytyväinen passiivisuus näkyi kirjoituksissa (4/19), 
joissa kuvattiin tyytyväisyyttä saatuihin palveluihin, ja joissa kirjoittaja koki oman 
toimijuutensa olevan rajallista. Näissä palveluntarve johtui esimerkiksi pitkäaikais-
sairaudesta, ja asiakkuus niissä välittyi huolenpitosuhteena, jollaisella myös on oma 
paikkansa sosiaalityön kentällä (Juhila 2006, 151-200). Tyytyväisyyttä kuvattiin koh-
teen roolista käsin: ”Minua kohdeltiin hyvin”. Tyytymätön passiivisuus  näkyi kirjoi-
tuksissa (5/19), joissa kuvataan pettymystä saatuihin palveluihin ja omaan elämänti-
lanteeseen, mutta kirjoituksista ei välity kuvaa julkisesta kapinoimisesta palveluntar-
joajaa kohtaan. Toimijapositiot vaihtelivat myös tekstien sisällä, joten samassakin 
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kirjoituksessa saattoi kirjoittaja kirjoittaa itselleen passiivisen tai aktiivisen toimijuu-
den, tilanteesta ja asiasta riippuen. 
 
Joillekin asiakkaille sallitaan passiivinen rooli kenties toisia helpommin. Mielenkiin-
toista oli havaita, että kiitollisimmin sosiaalityössä asioimisesta kirjoittivat useimmi-
ten ihmiset, jotka olivat sairaita. Onko niin, että sairaaksi todettua tai muuten selke-
ästi toimintakyvyttömäksi todistettua ihmistä on sosiaalityössä ikään kuin ”lupa aut-
taa”, kun taas terveeksi ajateltujen ihmisten voidaan velvoittaa kykenevän hoitamaan 
asiansa.  Yksityisen vastuun diskurssi korostaa yksilöiden vastuuta hoitaa omat 
asiansa. Terveen ihmisen asioiminen sosiaalityössä vaatii tämän ajattelun mukaan 
sosiaalityöntekijää toimimaan asiakasta aktivoivasti. (Juhila 2008, 49, 53–56.) Ää-
rimmillään tämä ajattelu johtaa työntekijän myös epäilevän asiakkaan  motiiveja,  
yrittämisen halua, tarpeita ja ongelmia (Pohjola 2006,  48–529). 
 
Kirjoituksissa asiakkaat myös toivat oman asemansa esille. Joissain teksteissä koros-
tettiin omaa alisteista roolia tai omaa ”huonoutta”. Tällöin omaa tilannetta käytettiin 
myös ikään kuin selityksenä passiivisuudelle.  
 
”Olen sen ikäinen että kukaan työnantaja ei varmasti ota töihin. Onhan 
nuorempia paremmin koulutettuja ihmisiä, jotka kuitenkin ovat työttö-
miä.” (T3) 
 
Vaikka kirjoittajat näyttäytyivät sosiaalityössä asioidessaan pääasiassa passiivisina, 
niin oman yksityiselämän kuvauksissa he useimmiten todentuivat aktiivisina oman 
elämänsä subjekteina. Tämä näkyi aktiivisena tekemisenä, kuten opiskeluna, yrityk-
sen perustamisena, omien asioiden ajamisena, lasten huoltamisena, verkkosivujen te-
kemisenä ja yhteiskunnallisista asioista kiinnostuneisuutena. Kirjoituksen tuottami-
nen tutkielman aineistoksi osoittaa sekin aktiivisuutta. Oman elämän toimijuus esiin-
tyi teksteissä monella tapaa. Joissain kuvauksissa oli paikoittain elämäkerrallisia piir-
teitä. Niissä ihmiset kirjoittivat auki sisäistä kertomustaan, joka meillä kaikilla omas-
ta elämästämme on (Vilkko 1997, 43). Useimmissa kirjoituksissa omaa toimijuutta 
kuvattiin kuitenkin lyhyesti, ikään kuin todeten.  
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”Laitan koosteen verkkosivuille” (T9) 
 
 ”Päivitin tutkintoni” (T8)  
 
 ”Yritän raapia elantoni kyseisen liiketoiminnan avulla” (T19) 
 
Kirjoitusten toimijuus oli joko nykypäivässä tapahtuvaa arjen aktiivisuutta tai men-
neessä ajassa tapahtunutta toimintaa. Oman elämän aktiivisuuden kuvaus ilmeni 
teksteissä ikään kuin vastapuheena sille diskurssille, joka sosiaalityön asiakkuuteen 
helposti liitetään. Vastapuheella kirjoittajat saattoivat haluta kyseenalaistaa heihin 
kenties liitettyjä määritelmiä. (Jokinen & Huttunen & Kulmala 2004, 11–12). Yhdes-
sä tekstissä kuvattiin tulevaisuudessa mahdollisesti tapahtuvaa toimintaa. Huomio 
kiinnittyy  paitsi haluun hyvittää saatu apu, myös siihen, että huonoa osaa kuvataan 
kohtalona.  
 
”Kun pääsen työelämään, tilanne voi pikkuhiljaa parantua, toivottavas-
ti. Ja olen suunnitellut, että jos kohtalo joskus kääntyy, maksan tavalla 
tai toisella saamani avustukset sellaisille, jotka ovat samanlaisessa ti-
lanteessa:” (T8) 
 
Yllättävää oli havaita, että sosiaalityöntekijät eivät kirjoituksissa esiintyneet kovin 
usein personoituina toimijoina, yksilöinä. Tyypillisimmillään sosiaalityöntekijöiden 
tekemästä työstä kirjoitetaan monikossa: ”sosiaalityöntekijät kuuntelivat”, tai passii-
vissa ”minua autettiin”. Toimijaksi nimetään erittäin usein myös sosiaalitoimi tai -
virasto ”sosiaalitoimisto tukee”. Sosiaalityöntekijöiden etäännyttämiselle teksteissä 
voi olla monia syitä, kuten työntekijöiden suuri vaihtuvuus, byrokratiamainen työote, 
eri työntekijäryhmien (etuuskäsittelijät, sosiaaliohjaajat) työskentely sosiaaliasemal-
la, sosiaalitoimiston voimakas institutionaalisuus tai tässä tapauksessa kirjoituspyyn-
nön sanavalinnat, jotka ohjaavat mahdollisesti tekstiä tiettyyn suuntaan.   
 
Mielenkiintoista on, että positiivisista asioista kirjoitettaessa työntekijät olivat esillä 
yksilöinä, jolloin heidät mainittiin koko nimellä, mutta kielteisissä kuvauksissa työn-
tekijät useammin etäännytettiin monikkoon tai instituutioksi. Kenties negatiivisista 
asioista on helpompi kirjoittaa etäisesti, välimatkan päästä. Mikäli henkilö on asioi-
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nut sosiaalityössä lähinnä etuuskäsittelyn merkeissä, on hänen asiointinsa helposti 
saattanut institutionalisoitua. Myös pelko paljastumisesta ja seuraamuksista on voi-
nut vaikuttaa kielteisten kuvausten esittämiseen mahdollisimman anonyymisti, vain 
organisaation tasolla. On toisaalta myös mahdollista, että sosiaalityöntekijät ovat 
jääneet kohtaamistilanteissa etäisiksi, minkä vuoksi heistä kirjoitetaan kielteisesti. 
Tällöin työntekijät eivät ole asiakkaan muistikuvissa yksilöllisiä  työntekijöitä ja per-
soonia, vaan etäinen taho ”sosiaalityöntekijät” tai ”sosiaaliasema.” Myös sosiaali-
työntekijän ja asiakkaan välinen valta-asetelma oli teksteissä aistittavissa. Yhdessä-
kään tekstissä vallan käsite ei tosin esiintynyt suoraan. Valta ilmeni teksteissä ikään 
kuin itsestään selvänä asiana. Sosiaalityöntekijällä oli valtaa sekä auttaa asiakasta, et-
tä myös valtaa olla auttamatta. 
 
Kirjoituksista välittyi kuva työteliäistä ja kiireisistä työntekijöistä. Käänteisesti kii-
reisyys oli myös sosiaalityöntekijöiden toimijuuden esteenä, sillä liian kiireiset työn-
tekijät eivät ehdi hoitaa asioita sillä tavalla kuin olisi toivottavaa. Yleisesti ottaen so-
siaalityöntekijöitä kuvattiin aktiivisiksi toimijoiksi ja tehokkaiksi asioiden hoitajiksi. 
Toimijuuden kirjoitettiin kuitenkin toisinaan kohdistuvan vääriin asioihin, kuten 
”valtion ajattelemiseen asiakasta enemmän” tai älyttömien temppujen tai tekojen te-
kemiseen”. Älyttömiä temppuja oli kirjoituksen mukaan esimerkiksi lisäliitteiden 
pyytäminen ja pompottaminen eri viranomaisten välillä. Toimijuuden olisi myös toi-
vottu kohdistuvan enemmän kasvokkain tapahtuviin tapaamisiin ja asiakkaan asioi-
hin paneutumiseen.  
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7 Kirjoitusten teemat  
 
Tässä luvussa vaihdan tarkastelun näkökulmaa retorisesta analyysista kohti teksteistä 
löytyviä aihepiirejä ja teemoja. Kun edellisessä luvussa tarkastelin, miten aikuissosi-
aalityöstä kirjoitettiin, on tässä luvussa tarkoitus kohdistaa katsetta siihen, mitä ai-
kuissosiaalityöstä kirjoitettiin. Nostan esiin teemoja ja aihepiirejä, joita teksteistä 
löytyi. Diskurssianalyysissa aineistoa on mahdollista käsitellä monella tavalla, ja 
teemoittelu on yksi mahdollinen keino. Oleellista on kuitenkin pysyä edelleen teks-
teissä, ei mennä tekstien taakse. Tärkeää on tarkastella teksteistä rakentuvia merki-
tyksiä kontekstissaan. (Pietikäinen & Mäntynen 2009, 166.)  
 
 
7.1 Yksilöllinen elämä  – yksilölliset palvelut   
 
Yksilöllisyyden teeman alla oli kokonaisuutenaan seuraavia aihealueita: yksilölliset 
elämäntarinat, yksilöllinen tuen tarve, yksilölliset palvelut, johon kuuluu muun mu-
assa aito tasavertainen kohtaaminen ja kuunteleminen, sekä henkilökohtainen huo-
mioiminen. Yleisin kirjoittamisen aihe liittyi yksilöllisen palvelun ihanteeseen. Yksi-
löllisen palvelun teema oli joko toteutuneena kokemuksena tai toivottuna asiana, 
mukana oikeastaan jokaisessa kirjoituksessa. Se esiintyi joko suoraan kuvattuna  ko-
kemuksena, tai se tuotiin esiin toteutumattomana toiveena tai sen saattoi päätellä 
tekstin kuvauksesta. 
 
Myös monien kirjoittajien yksilöllinen elämä ja yksilölliset elämänkokemukset nä-
kyivät teksteissä. Kirjoituksiin on selkeästi haluttu tuoda esiin omaa yksilöllistä ti-
lannetta, vaikka sitä ei erityisesti ollut kirjoituspyynnössä pyydettykään. Voisi olet-
taa, että yksilöllisen tilanteen esille tuominen on siten tärkeä asia. Oman elämäntilan-
teen esille tuomisella kirjoitukset ikään kuin haastavat huomioimaan yksilön. Päätte-
lisin tästä, että ihmiset haluavat nimenomaan tulla huomioiduiksi yksilöllisen tilan-
teensa näkökulmasta käsin. Voisin olettaa näin olevan myös sosiaalityössä asioides-
sa. Useissa kirjoituksissa kerrotaan jotain omasta elämästä ja samalla kuvataan oman 
elämäntilanteen ja sosiaalityön suhdetta: tilanteeni on tällainen, sosiaalityö toimii 
näin. Osassa kirjoituksista (5/19) omaa elämäntarinaa kuvataan aika paljon. Suurin 
osa (11/19) kirjoituksista on sellaisia, joissa omasta elämästä kerrotaan jonkun ver-
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ran, mutta elämäntarinaa ei lähdetä avaamaan sen tarkemmin. Tällöin lukijalle kerro-
taan esimerkiksi sosiaalityössä asioinnin tai kirjoituksen juonen kannalta tärkeä asia 
kuten opiskelu, työ, sairaus, mutta tilannetta ei lähdetä avaamaan sen enemmän, ku-
ten ”olen opiskelija ja haen epäsäännöllisesti tukea.” (T12) 
 
Ne kirjoitukset, joissa elämäntarinaa valotetaan laajemmin (5/19), ovat hyviä kuva-
uksia siitä, kuinka eri tavoilla sosiaalityön asiakkuus voi alkaa.  Esille tulevia asioita 
oli esimerkiksi avioero, opiskeleminen, töiden loppuminen ja velkaantuminen.  Eten-
kin yhdessä kirjoituksessa tulee esille useita asiakkuuden alkamiseen vaikuttavia te-
kijöitä. Kirjoittajana on nainen, joka kuvaa vaikeaa elämäntilannettaan pidemmältä 
ajalta. Ensin on kuvattu elämää lasten kanssa väkivaltaisessa suhteessa, ja sitten sel-
viytymistä ja arjen sankaruutta yksin lasten kanssa taloudellisesta tiukkuudesta huo-
limatta.  Elämäntarinassa  esiintyy monia syitä tämän hetken taloudelliseen ja henki-
seen ahdinkoon. Yksilöllisyyden toive sosiaalityön palveluissa tulee kyseisessä teks-
tissä esille sekä toiveena tulla kuulluksi että myös yksilöllisinä päätöksinä. Kirjoituk-
sessa esimerkiksi toivotaan, että alaikäisten lasten vanhemmuus huomioitaisiin pa-
remmin myös aikuissosiaalityössä. 
 
Yksilöllisen tuen, palvelujen ja huomion tarve tulivat teksteissä esille joko toteutu-
neena ja kokemuksellisena  asiana, tai toteutumattomana, mutta toivottuna asiana. 
Asioiden hoitoon liittyvää yksilöllisyyttä on esimerkiksi harkinnanvaraisen toimeen-
tulotuen käyttö, asumis- ja velkajärjestelyt tai muut yksilölliset tuki- ja palveluratkai-
sut, kuten sosiaalityön toteutuminen kotikäynteinä. Yksilöllistä huomioimista oli asi-
akkaan aito kuunteleminen, ymmärtäminen ja tukeminen. Seuraavassa esimerkki-
koosteessa on kirjoituksista löytyneitä esimerkkejä yksilöllisestä ja ei-yksilöllisestä 
palvelusta, tuesta ja huomioimisesta. 
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Esimerkkejä yksilöllisyys -teeman esiintymisestä teksteissä:  
 
Yksilöllisyys etuuden myöntämisessä: 
”Olen saanut pari vuotta sitten silmälasit, toisinaan saan matkarahaa 
(…) Sairastan kaksisuuntaista mielialahäiriötä ja ...”  (T16) 
 
Ei yksilöllistä etuutta: 
”Joulu oli tulossa, olin ulosotossa, rahaton,  ja sen lisäksi pankki oli pe-
rinyt lainastani 500 euroa (….) Päätös oli, että en saa mitään, olin työn-
tekijän mielestä itse aiheuttanut velkaantumiseni. Se joulu meni piloil-
le.” (T6) 
 
Yksilöllisyys palveluissa: 
”Apua olen saanut pyydettäessä. Virastossa en ole käynyt 10 vuoteen.” 
(sosiaalityöntekijän kotikäynnit tuetussa asumisessa, T11) 
  
Ei yksilöllisyyttä palveluissa 
”En saanut ihan sitä apua, jota olisin tarvinnut. Jos olisin saanut oman 
asunnon, ehkä olisin välttynyt kotiinpaluulta ja toiselta turvakotikier-
rokselta." (alaikäisten lasten vanhempi) 
 
Yksilöllisyys huomioimisena: 
”Nuori sosiaalityöntekijä kysyi empaattisesti, mikä minulla on hätänä.” 
(T8) 
 
Ei yksilöllistä huomiota: 
”Minulla oli taloudellinen hätä, mutta paljon enemmän olin avioliittoni 
ahdistavuuden ja väsymykseni vuoksi muussa hädässä, mutta siihen ei 
apua ollut tarjolla.” (T8) 
 
Kohtaamiseen liittyvä yksilöllisyys on asiakkaan huomioimista ainutlaatuisena ihmi-
senä henkilökohtaisine tarpeineen. Kirjoittajien kuvauksen mukaan silloin työntekijä 
kuuntelee ja kysyy kuulumisia. Ihanteellista on, jos työntekijä löytää yksilölliset pal-
veluratkaisut, kuten seuraavassa kuvauksessa: 
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”Olen kokenut että minua kuunnellaan, ja että minun jaksamistani tue-
taan juuri minulle sopivilla tavoilla. Esimerkiksi en itse olisi aikoinaan 
ymmärtänyt, tai edes halunnut, pyytää sosiaalitoimesta mitään muuta 
kuin taloudellista tukea, mutta keskustelut sosiaalityöntekijän kanssa 
saivat minut lopulta ottamaan vastaan myös muutakin apua.” (T18) 
 
Nämä kaksi eri yksilöllisyyden muotoa, yksilölliset palvelut ja yksilöllinen kohtaa-
minen,  kietoutuvat myös toisiinsa. Esimerkiksi, jos asiakasta ei ole riittävästi yksi-
löllisesti kohdattu ja kuunneltu, ei ole kuultu ja todettu kenties yksilöllistä tuen tar-
vettakaan. Toisaalta yksilöllisyys voi puuttua päätöksistä myös byrokraattisista ja ta-
loudellisista syistä; työntekijällä ei ole mahdollisuutta tehdä harkinnanvaraista pää-
töstä, jolle ei ole juridisesti riittäviä perusteita. Yksilöllisten päätösten esteenä voi ol-
la sosiaaliturvajärjestelmän kankea byrokratia. Järjestelmä on monimutkainen, ja 
esimerkiksi väliinputoaminen eri etuuksista on mahdollista. Viranomaistahon sää-
dökset ja yksityisen ihmisen hätä eivät välttämättä kohtaa, sillä virallinen standar-
diajattelu ei aina sovi yksilöllisiin elämäntilanteisiin. Työntekijöille annetut ohjeet 
ovat usein tarkkaan määriteltyjä. Talouden tiukkeneminen vie väistämättä yhä ko-
venevampaan sosiaalipolitiikkaan. (Metteri 2004; Kainulainen 2008, 77–82.)  
 
Yksilöllisyyteen liittyvät asiat kietoutuivat kirjoituksissa yhteen: yksilölliset tarinat, 
yksilöllinen tuen tarve ja yksilölliset päätökset sekä yksilöllinen kohtaaminen. Yksi-
löllisyys alkaa usein asiakkaan huomioimisesta ja yksilöllisen tarinan kuuntelemises-
ta. Sitä kautta pohditaan yhdessä, yksilöllisesti, ratkaisuja huoliin.  Asiakkaan kan-
nalta epämieluisatkin asiat, kuten kielteiset etuuspäätökset, tulevat siedettäviksi, jos 
etuuden hakija on kokenut tulleensa kuulluksi, ja jos päätökset on perusteltuja ja 
työskentely on ollut avointa. Keskeistä on tunne siitä, että on tullut nähdyksi ja kuul-
luksi ihmisenä, ei esimerkiksi persoonattomana etuuden hakijana. Monissa kirjoituk-
sissa (12/19) kaivattiin tätä yksilöllistä huomiota, vaikka kysymystä siitä, mitä kuu-
luu. 
 ”Se tuntuu kummalliselta, ettei kukaan ole kysynyt mitä minulle kuu-
luu, miten jaksan ja pärjään, sieltä sosiaalitoimistosta (...) Kohtaamiset 
eivät ole tuntuneet aidoilta ihmisten välisiltä kohtaamisilta, sillä ky-
seessä on avuntarvitsija, joka tuntee itsensä kerjäläiseksi, ja avunantaja, 
joka yrittää kai säästää ja antaa rahaa vain sen verran että juuri ja juuri 
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selviää. Kohtaamiset koskevat siis taloutta ja rahaa, siinä ei ole mitään 
varsinaisesti inhimillistä. Sellaiseen ei näytä olevan aikaa ja mahdolli-
suuksia.”  (T8) 
 
Yksilöllisen huomion toteutumisesta kirjoitettiin puolestaan hyvin kiitolliseen sä-
vyyn: 
”Olen erityisen kiitollinen X:lle (sosiaalityöntekijän nimi), joka ym-
märryksellään ja huomiollaan erityisesti tuki minua.” (T7) 
 
Yksilöllisessä kohtaamisessa työntekijä ei arvioi asiakasta minkään kategorian kaut-
ta, vaan ainutkertaisena ihmisenä yksilöllisine elämäntilanteineen. Jokaisen asiak-
kaan tilanne on yksilöllinen, jokaisen velkaantuneen, työttömän, yksinhuoltajan ti-
lanne on omanlaisensa, eikä siis niputettavissa. Esimerkiksi aineistossa esiintynyt 
yksityisyrittäjyys, jossa päähenkilö on ”suurituloinen” elinkeinonharjoittaja, ei vält-
tämättä tarkoita, että yrittäminen olisi oikeasti kannattavaa. Myös velkaantumiseen 
voi olla monta erilaista tietä. Kukaan tuskin haluaa tulla niputetuksi yhteen nippuun 
vain sen vuoksi, että niputetuilla on kaikilla joku yhteinen nimittäjä, kuten avioero tai 
velkaantuminen. Eräs kirjoittaja kuvasi itsensä muun  muassa ammatti-ihmiseksi, al-
koholistiksi, laiskaksi ja osaavaksi ihmiseksi. Tekstin mukaan sosiaaliasemalla hä-
neen yhdistettiin lähinnä alkoholistin kategoria. Toinen taas opiskelijaksi, äidiksi, 
köyhäksi, kaltoin kohdelluksi, yritteliääksi, velkaantuneeksi ja selviytyjäksi, mutta so-
siaaliasemalla hän kertoi tulevansa kohdatuksi velkaantuneen kategorian kautta. 
 
 
7.2 Köyhyys ja asioimisen ankeus 
 
Elämäntilanteet ja sosiaalityössä asioiminen kuvattiin raskaiksi. Köyhyys, toimeentu-
lotuen hakemisen vaikeus, häpeä, epäoikeudenmukaisuuden kokemukset, palveluista 
pois käännyttäminen ja vaitiolovelvollisuuden rikkominen olivat asioita joiden ker-
rottiin  raskauttavan kirjoittajien elämää. Suuressa osassa (12/19) tekstissä oli kuvat-
tu joitain näistä elementeistä.  Seuraavaan olen listannut eri aihealueet ja kuinka mo-
nessa tekstissä kutakin aihealuetta esiintyi. Tekstien kokonaismäärä on  laitettu mu-
kaan suhteiden ja vertailun selkiyttämiseksi. 
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 epäoikeudenmukaisuuden kokemukset,  kaltoin kohtelu (10/19) 
 toimeentulotuen hakeminen ja päätökset (6/19) 
 köyhyys (6/19) 
 luottamuksellisuuden puute (5/19) 
 häpeä ja nöyryys (3/19) 
 vaitiolovelvollisuuden rikkominen (2/19)  
 palveluista pois käännyttäminen (2/19) 
 
Epäoikeudenmukaisuuden kokemuksissa oli kuvauksia evätyistä päätöksistä,  työn-
tekijän epäreiluksi koetusta kohtelusta,   asiakkaiden eriarvoisesta kohtelusta, työnte-
kijöiden erilaisista työtavoista ja työntekijän virheestä. Epäoikeudenmukaiselta tuntui 
myös se, ettei sosiaalityöntekijän tapaamiseen pääse vaikka haluaisikin, tai että puhe-
limitse yhteydenotot eivät onnistu. Epäoikeudenmukaisiksi kuvattiin tilanteet, joissa 
asiat eivät sujuneet niin kuin tuntuisi oikeudenmukaiselta, tai jos koki, ettei oltu toi-
mittu siten kuin laki määrää. Tässä erään, hakutilanteessa opiskelijana olleen henki-
lön kuvaus epäoikeudenmukaisuuden kokemisesta: 
 
”Sieltä [sosiaalitoimistosta] minulle todettiin, että hakemukseni oli juu-
ri käsittelyssä ja he olivat myöntämässä minulle toimeentulotuen huhti–
toukokuulle. Kysyin, mitä maaliskuun tuelle on tapahtunut. Nainen pu-
helimessa totesi, että onhan nyt maaliskuun loppupuoli ja olethan sinä 
hengissä. Totesin, että olen itse toimittanut hakemukseni hyvissä ajoin 
ja olen anonut tukea maaliskuulle. Koska päätöksen tekeminen on kes-
tänyt niin kauan, olen joutunut lainaamaan rahaa kavereiltani. Peruste-
lin, että  mielestäni se, että päätöksen teko kestää kauan ei voi viedä 
minulta oikeutta maaliskuun tukeen.” (T17) 
 
Edellä kuvatun esimerkin kirjoittaja oli hakenut toimeentulotukea maalis-, huhti- ja 
toukokuulle, ja hän oli myös oikeutettu saamaan kyseistä etuutta koko ajalle. Hän 
tunsi oikeutensa ja sai omalla aktiivisella toiminnallaan etuuspäätöksen korjattua oi-
kein tehdyksi. Muissakin kirjoituksissa kuvattiin tapauksia, joissa ratkaisut tuntuivat 
perusteettomilta. Kirjoituksista saa kuvan, että etuuksien hakeminen vaatii toisinaan 
hakijoilta aloitekykyisyyttä, tietoa ja voimaa taistella oikeuksiensa puolesta. Monet 
eivät välttämättä edes tiedä tulleensa lain mukaan väärin kohdelluiksi. Tai jos he tie-
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tävät sen, niin eivät kuitenkaan jaksa taistella. Taistelu lakisääteisten oikeuksien puo-
lesta saatetaan myös tulkita hankalaksi käytökseksi, jolloin hakijan perustelut eivät 
tule lainkaan viranomaisten taholta ymmärretyiksi. 
 
Kahdessa kirjoituksessa oli kuvaukset palveluista poiskäännyttämisestä. Näissä ku-
vataan tilanteet, joissa henkilöä ei palvella lainkaan ja toinen, jossa henkilöä ei hä-
dänalaisesta tilanteesta huolimatta kuunnella, vaan kehotetaan poistumaan. Tulles-
saan ammattiauttajan luo, asiakas odottaa autetuksi tulemista, ymmärtämistä ja yksi-
löllistä huomioimista. Ammattiapuun saatetaan turvautua viimeisenä oljenkortena. 
Torjutuksi ja kaltoin kohdelluksi tuleminen ammattiavun piirissä saattaa olla jopa 
ylivoimainen kokemus. Auttajaksi kuvitellulta taholta tullut välinpitämättömyys ja 
epäoikeudenmukaisuuden kokemus satuttaa ihmistä syvältä.  (Pohjola 2006, 54; Poh-
jola 2010, 158) 
 
Nostan vaitiolovelvollisuuden rikkomisen (2/19) ja luottamuksellisuuden puutteen 
(5/19) esiin kahtena erillisenä osa-alueena, vaikka ne olisi voinut sisällyttää muihin 
epäoikeudenmukaisuuden kokemuksiin. Teen näin, koska nämä kaksi aihealuetta tu-
livat kirjoituksissa esille tunteita herättävinä asioina. Vaitiolovelvollisuuden rikko-
minen on kirjoituksissa sitä, että työntekijä on puhunut omia tai toisten asioita muille 
ja asiakas on kokenut oman tai jonkun muun henkilön yksityisyyden tulleen louka-
tuksi. Luottamuksellisuuden puute esiintyi myös yleisen luottamuspulana viranomai-
sia kohtaan tai kuvauksena siitä, kuinka joutuu asioistaan puhumaan työntekijälle 
työhuoneen ulkopuolella.  
 
”Odotin sosiaaliviraston odotustilassa tapaamista erään sosiaalityönte-
kijän luokse ja kuulin odotustilaan asti, kun sosiaalityöntekijä puhui 
huoneessaan melko kovaäänisesti seuraavasta asiakkaastaan, eli minus-
ta, jollekin toiselle henkilölle. Onneksi odotustilassa ei ollut ketään 
muita ihmisiä paikalla. Tapahtuma jäi kuitenkin mieleeni yksityisyyttä-
ni loukkaavana.” (T18) 
 
Toimeentulotuen hakemiseen ja päätöksiin liittyviä kohtia ilmeni myös melko paljon 
(6/19). Toimeentulotuen hakemista kuvattiin monimutkaiseksi ja aikaa vieväksi. 
Etuuksia saattoi joutua hakemaan useasta eri paikasta, kuten Kelalta ja sosiaalipalve-
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luista. Maksupäivät vaihtelivat, mikä vaikeutti suunnitelmallista rahan käyttöä. Teks-
teissä kuvattiin, kuinka vaikealta tuntuu odotella päätöstä, kun ei voi olla varma 
kuinka kauan käsittelyssä ja etuuden tilillepanossa kestää. Päätösten kerrottiin viiväs-
tyneen yli säädetyn määräajan. Päätöksen kyselemistä ei  kirjoitusten mukaan pidetty 
kaikilla sosiaaliasemilla suotavana. Päätösten kielestä oli kirjoitettu myös, sitä pidet-
tiin usein tylynä ja vaikeaselkoisena. Virkakielikään ei välitä ainoastaan tietoa, vaan  
sillä luodaan ja ylläpidetään myös suhteita. Asiakkaalle suunnatun tekstin tulisi olla 
kirjoitettu hänelle, ei toiselle virkamiehelle. Tyly päätösteksti aiheuttaa ikäviä tunte-
muksia siinä missä tyly vuorovaikutustilannekin. (Tiililä 2011,10.) 
 
”Kirjeitse asiointi ja hakemusten jättäminen on mielestäni ollut epä-
miellyttävintä. Ensin kaikkien papereiden, kuittien ja todistusten met-
sästys ja läpikäynti, hakemuksen täyttäminen ja sen vienti sosiaaliase-
malle. Sitten odotus (…)    Hakemusten päätökset ja lisätietojen kyselyt 
ovat olleet kylmimpiä. Päätöksissä ei aina ole sen tarkemmin perustel-
tu, miksi jotain ei hyväksytty (….) Enemmän on harmittanut, jos lisä-
tietoja ei ole kysely, vaan päätös on tehty puutteellisin tiedoin, vaikka 
olisin pyydettäessä voinut toimittaa puuttuvat paperit.”  (T12) 
 
”Päätökset tuntuvat olevan muita työntekijöitä, ei kerjääjiä varten.” 
(T2) 
 
”Kun sosiaalityöntekijä tekee päätöksen, päätös on kirjoitettu ISOILLA 
KIRJAIMILLA, JOTA LUKIESSA TÄYTYY TODELLA OLLA AI-
KAA. Ihmettelen, miksi suomea äidinkielenään puhuvien päätöksiin ei 
voi laittaa normaalia tekstiä, isot kirjaimethan tulkitaan yleismaailmal-
lisestikin huutamiseksi.” (T8) 
 
Edellä esitetty suuraakkosten käyttö päätösteksteissä saattaa johtua myös tietojärjes-
telmän teknisistä rajoituksista (Tiililä 2007,45). Tämä on ollut ainakin vanhan (muun 
muassa Helsingin kaupungin käytössä olleen) sosiaaliviraston tietojärjestelmän on-
gelmana. Uusissa tietojärjestelmissä tätä ongelmaa ei ole, vaan päätöstekstit kirjoit-
tautuvat tavallisin painokirjaimin, joissa myös pienet kirjaimet ovat käytössä. Järjes-
telmissä saattaa edelleen olla eroja. 
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Koskettavimmilta tuntuvat köyhyyteen liittyvät kirjoitukset. Ne tuntuivat teksteinä 
myös kaikkein henkilökohtaisimmilta. Köyhyyttä kuvattiin leipä- ja soppajonoissa 
olemisena, pelkän näkkileivän syömisenä ja lapsiperheen hätänä. Erityisen kosketta-
valta tuntui juuri kirjoitus lapsiperheen köyhyydestä. Sitä kuvattiin yhdessä kirjoituk-
sessa melko paljon, muun muassa näin: 
 
”Olen miettinyt, pitäisiköhän minun tehdä omista lapsistani vielä las-
tensuojeluilmoitus silloin, kun ei ole kotona ruokaa, mutta toisaalta tun-
tuu hölmöltä etteivät he [sosiaalityöntekijät] sitä itse halua tajuta (….) 
Tänään lapseni kysyi, että onko meidän vessapaperimme loppu siksi, 
ettei rahaa ole vielä tullut vai siksi ettei ole ehditty käydä kaupassa. En 
raaskinut kertoa totuutta. Kohta mennen kauppaan muutaman euron 
kanssa ja mietin ostanko vessapaperia vai lounastarpeita.” (T8) 
 
Toimeentulotukiasiakkuuteen liittyvät häpeän, nöyryyden ja syyllisyyden kuvaukset 
olivat myös esillä. Yhteiskunnan tukeen turvautumiseen on historiallisesti liittynyt 
usein voimakkaat häpeän tunteet. Nykypäivänä kynnys hakea apua on madaltunut, 
mutta yhä vielä kirjoitetaan häpeästä, kun kirjoitetaan sosiaalityössä asioimisesta. 
Asioimiseen liittyvästä häpeästä ja syyllisyydestä kirjoitettiin suoraan kolmessa kir-
joituksessa. Esimerkiksi näin: 
 
”Varasin ajan. Menin ajoissa, häveten ja sydän pamppaillen. Olen ni-
mittäin oppinut, että häpeä on HÄPEÄ.” (T2) 
 
”Käynti [sosiaaliasemalla] oli ihan asiallinen, mutta koin sen raskaana, 
nöyryytyksenä ja kerjäämisenä. Ikään kuin olisi oma syyni joutua ah-
dinkoon.”  (T8) 
 
Asioimiseen liittyvästä nöyryydestä ja leimaavuudesta saattoi lukea myös kirjoituk-
sista, joissa ei puhuttu häpeästä, mutta asia tuli tekstistä jollain tavalla esille. Asioin-
tiin liittyvä  nöyryys oli luettavissa käänteisessä muodossa esimerkiksi niissä teks-
teissä, joissa omaa asioimista verrattiin muiden tilanteeseen. Tällöin omaa asiakkuut-
ta puolusteltiin tai sen kuvattiin olevan vain väliaikaista kun sitä verrattiin muihin 
asiakkaisiin, joiden asiakkuuden ajateltiin olevan kenties toisenlaista. 
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”En ole ns. toivoton tapaus. Olen opiskelija…”  (T12  ) 
 
Nöyryyden tunteeseen vaikuttavat pienetkin asiat. Seuraava nöyryyttä kuvaava teks-
tikatkelma on myös ainoa kohta, joissa kirjoitettiin sosiaaliaseman fyysisistä tiloista: 
 
”Odotushuoneen vahtimestarit eivät tervehtineet ja odotustilassa oli 
kummallisia, vitsikkäiksi tarkoitettuja tauluja, joissa vihjattiin toimeen-
tulotuen väärinkäytöstä. Oli niin surkea olo omasta nöyryyttävästä ta-
loudellisesta ahdingosta ja avuntarpeesta, että taulut suututtivat. Eikö 
mitään lohduttavampaa ja kaunista voisi seinille keksiä? ” (T8) 
 
Nöyryyden ja häpeän kokemukset liittyvät usein näkemyksiin siitä, kuinka ihmisen 
tulisi olla ihannekansalaisia: pärjääviä ja omillaan toimeentulevia. Avun tarvitsemi-
nen nähdään tästä näkökulmasta käsin poikkeavana. Nykyinen, yksilön vastuuta ko-
rostava yhteiskunnallinen näkemys myös korostaa tätä ajattelua. Sosiaalityössä tulisi 
kuitenkin olla tietoa ja taitoa nähdä asia toisin. Ensinnäkin tarvitaan ymmärrys yh-
teiskunnallisten asioiden merkityksestä yksilön elämäntilanteeseen, ja kriittistä suh-
tautumista yhteiskunnallisen eriarvoistumisdiskurssin. Yksilötasolla lähtökohtana tu-
lisi olla ajatus siitä, että avun tarvitseminen ei ole häpeällistä; kuka tahansa voi tarvi-
ta yhteiskunnan järjestämää tukea. Työn tulee lähteä ihmisten yksilöllisistä elämän-
poluista ja tarpeista, ei ihmisten ryhmittelyllä esimerkiksi työttömiksi tai velkaantu-
neiksi.  Ihmistä ei tule nähdä ongelmaksi, vaan ne olosuhteet ja tilanteet, joissa hän 
elää. (Juhila 2008, 48–81;  83–96; Pohjola 2010, 19, 28–29, 32–35.) 
 
Sosiaalityö liitettiin laajempiin, yhteiskunnallisiin näkökulmiin muutamissa teksteis-
sä (4/19). Tämä oli toinen niistä harvoista kohdista, tunteista kirjoittamisen lisäksi, 
missä näkyi eroa kirjoittajan sukupuolen mukaan. Kolme miestä ja vain yksi nainen 
oli kirjoittanut yhteiskunnallisista asioista, vaikka naisia oli kirjoituttajissa enemmis-
tö. Yhdessä kirjoitettiin yhteiskunnallisista päätöksistä suhteessa sosiaaliturvaan, 
kahdessa kriittisessä tekstissä mainittiin valtio byrokraattisena taustavaikuttajana ja 
yhdessä kirjoituksessa pohdittiin yhteiskunnan tulojen, kuten verojen suhdetta toi-
meentulotukeen. Mielenkiintoista on, että niinkin monessa tekstissä sivuttiin yhteis-
kunnallisia näkökulmia, vaikka kirjoituspyyntö ei erityisesti ohjannut kirjoittamista 
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siihen suuntaan. Tämä on kenties valveutuneisuuden osoitus sosiaaliturvaa ja yhteis-
kunnallisia asioita kohtaan. 
 
 
7.3 Sosiaalityöntekijät hyvässä ja pahassa 
 
Viimeisenä teemana tarkastelen vielä, mitä sosiaalityöntekijöistä työntekijöinä tai 
työntekijäjoukkona oli kirjoitettu. Kuten aikaisemmin jo totesin (luku 4.3), sosiaali-
työntekijöistä kirjoitettiin vain harvoin yksilöinä ja yksikössä. Useimmiten kirjoi-
tusmuotona oli monikko sosiaalityöntekijät tai sitten instituutio (tai paikka), sosiaa-
liasema. Etsin erilaisia sosiaalityöntekijöistä (yksilöinä tai instituutiona) kirjoitettuja 
asioita ja laskin kuinka monessa tekstissä asia esiintyi. Seuraavassa listattuna teks-
teistä poimittuja aihealueita ja esiintyvyys teksteissä.  
 
sosiaalityöntekijöiden työskentelyyn ei olla tyytyväisiä (15/19) 
 sosiaalityöntekijöiden toimintaan on joskus oltu tyytyväisiä (13/19) 
sosiaalityöntekijöiden ja asiakkaan ajatukset eivät kohtaa (13/19) 
sosiaalityöntekijät  ovat ymmärtäväisiä (6/19) 
sosiaalityöntekijät toimivat neutraalin asiallisesti (6/19) 
 sosiaalityöntekijät ovat osaamattomia tai asiattomia (8/19) 
 sosiaalityöntekijät rahakirstun vartijoina (9/19) 
 sosiaalityöntekijöiden keskinäinen erilaisuus (9/19) 
sosiaalityöntekijöiden kiireisyys (3/19) 
 sosiaalityöntekijät pyytävät anteeksi (3/19)  
 
Edellä kuvatun listan perusteella voidaan todeta, että sosiaalityöntekijöiden toimin-
nasta on kirjoitettu sekä positiivisia että negatiivisia asioita. Negatiivisten asioiden 
määrä oli hieman runsaampi. Positiiviset asiat oli kuitenkin kirjattu teksteihin pää-
sääntöisesti lyhyemmin, usein vain yhteen lauseeseen tai pariin sanaan, kuten ”asial-
lisesti minua on kohdeltu”, kun taas negatiivisista asioista saatetaan kertoa vuolaasti,  
ja niistä on yhdessä tekstissä monta erillistä kuvausta. Yhden tekstin sisällä on siis 
voinut olla esimerkiksi monta positiivista tai negatiivista kuvausta. Sisällöllisesti 
vaakakuppi painui siten vielä enemmän negatiiviseen suuntaan, koska kielteisiä asi-
oita oli tekstien sisällä enemmän ja niitä oli kuvattu enemmän ja moninaisemmin 
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kuin positiivisia asioita. Kenties sosiaalityöstä on tapana puhua negatiivisesti. Usein 
on luonnollisempaa kirjoittaa siten, mikä on ajassa tyypillisin ja suosituin diskursii-
vinen lähestymistapa tarkasteltavaan asiaan (Suoninen 1999, 27). Asiakkaiden kirjoi-
tuksissa esiintyvä kriittisyys on myös demokratiaa. Tiedostava asiakas osaa kirjoittaa 
saamastaan palvelusta myös kriittisesti. Kriittisyys onkin osa aktiivista kansalaisuutta 
johon liittyy myös valtaantumisen elementtejä (Heikkinen 2007, 10–12.) Kriittisyy-
teen on hyvä kannustaa, sillä se on osa avointa ja moniäänistä keskustelua.  
 
Halusin erotella toisistaan ne tekstin kohdat, joissa sosiaalityöntekijöiden kerrottiin 
olevan ymmärtäväisiä ja kohtaavan asiakkaat yksilöinä, ja vastaavasti ne tekstin 
kohdat, joissa kohtelu on neutraalin asiallista. Ensin mainitut kuvaukset kertoivat so-
siaalityöntekijästä, joka kuunteli ja ymmärsi, huomioi asiakkaan yksilönä ja tuki 
asiakasta yksilöllisesti.  Neutraalin asiallisissa tapaamiskuvauksissa ei ollut merkkejä 
henkilökohtaisesta vuorovaikutussuhteesta, mutta asiat tulivat hoidetuksi asiallisesti.  
Näiden kahden osa-alueen, henkilökohtaisen kohtaamisen ja neutraalin palvelun, 
erottaminen teksteistä on tulkinnallista. Tässä esimerkit sekä ymmärtäväisestä että 
neutraalin asiallisista kuvauksista, jossa toisessa kerrotaan ihanasta muistosta ja toi-
sessa asiallisesta kohtelusta. 
 
”Minulla on ihana muisto sosiaalityöntekijä X:stä (etu- ja sukunimi). 
Hän otti aina asiakkaan yksilönä, ei numerona, ja halusi kuunnella 
muutakin kuin narinaa raha-asioista, ja otti myös kantaa ja kannusti 
omalla elämänkokemuksellaan.” (T5) 
 
 ”Mielestäni minua on kohdeltu suhteellisen asiallisesti. Asiat olen saa-
nut hoidettua.” (T12) 
 
Tekstin numero viisi voisi nimetä ”Positiivisen kokemuksen ylistykseksi”. Siinä ker-
rotaan työntekijästä, joka ”otti asiakkaan yksilönä, osasi halata ja nauraa”. Asiak-
kaan ja työntekijän välisen suhteen muotoa pohditaan paljon esimerkiksi sosiaalialan 
koulutuksissa. Opiskelijoita kehotetaan pitämään ammatillinen etäisyys suhteessa 
asiakkaisiin, ja varotetaan liiallisesta asiakkaiden tilanteisiin mukaan menosta. Tämä 
on sinänsä tärkeä osa ammatillisuuteen kasvamista. Näiden varoitusten noudattami-
nen saattaa toimia valitettavasti myös muurina ihmisten välillä. Asiakkaan kohtaa-
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mista ihmisenä ei saa unohtaa (Pohjola 2006, 53), mutta missä kulkevat läheisyyden 
rajat. Juhila (2011, 99) on tutkinut asunnottomien naisten tukiyksikön työntekijöiden 
kirjoittamia päiväkirjoja työstään yksikön naisten parissa. Päiväkirjoissa työntekijöi-
den ja asiakkaiden kategorioiden raja näkyy joustavana. Toisin sanoen työntekijät ja 
asiakkaat eivät ole koko ajan erityisen voimakkaasti työntekijän tai asiakkaan roo-
leissa, vaan roolien rajat ylittyvät hetkittäin selkeästikin. Vaikka Juhila ei kehota 
työntekijöitä ryhtymään asiakkaiden kanssa ystävyyssuhteeseen, hän näkee positiivi-
sena rajojen  joustavuuden tilanteen mukaan. (Juhila 2011, 98–100.)  
 
Tunteiden osoittaminen, ja jopa halaaminen, voi siis olla  hyväksyttävää ja joskus jo-
pa suotavaa. Olennaista on tilanneherkkyys ja tilannekohtaisuus. Esimerkiksi nuorten 
kanssa työskenneltäessä voi kuitenkin vaarana olla myös työntekijän liiallinen sa-
maistuminen asiakkaiden maailmaan, jolloin työntekijä ei enää edusta aikuista ihmis-
tä ja ammattilaista. Nuorten maailmassa aikuisten työntekijän odotetaan olevan sel-
keästi aikuisena ja työntekijänä tilanteessa. Asiakkaan ja työntekijän suhteeseen liit-
tyy myös rajaaminen ja kontrolli. (Juvonen 2009, 175–176.)  Kontrolli ei kuitenkaan 
oikeuta vallankäyttöä. Etäisyyden ja läheisyyden tasapainoilu vaatii työntekijältä ti-
lanneherkkyyttä. Työntekijä voi työskennellä oman persoonansa mukaisesti ja luot-
taa intuitioon. Ammatillisuuden kannalta on kuitenkin tärkeää, että  tunteiden näyt-
tämisen ja oman persoonallisen työotteen käyttäminen on perusteltua ja tietoista. 
(Payne  1996, 31–32, 59–62.) 
 
Negatiivisia kokemuksia kuvattiin laajemmin ja monisanaisemmin kuin positiivisia. 
Niissä oli kuvauksia työntekijän ja asiakkaan erilaisista näkemyksistä asioihin, työn-
tekijöiden osaamattomuudesta ja sosiaalityöntekijöistä rahakirstun vartijoina, eli toi-
meentulotuen saamisen vaikeudesta. Kirjoituksista korostuu se, että asiakkaat näke-
vät oman tilanteensa eri tavalla kuin kokevat työntekijöiden sen näkevän. Tämä kos-
kee paitsi taloudellisia asioita, myös muita palveluita, kuten palveluasumista, per-
heen tilannetta tai työvoimatoimistossa asioimista. Työntekijöiden ja asiakkaiden 
kuvataan olevan ikään kuin vastapuolilla, ja kumpikin katsoo asiaa omasta näkökul-
mastaan käsin. Työntekijöillä ei välttämättä ole aina aikaa perehtyä läheisesti asiak-
kaan tilanteeseen, eikä toisaalta myöskään mahdollisuuksia tukea asiakasta siten kuin 
tarvitsisi tai asiakas toivoisi. Joistain kirjoituksista välittyy väärin ymmärretyiksi tu-
leminen. 
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”Huonoa on ollut se, ettei tilannettani ole ymmärretty vaan melkein on 
heitetty ovesta ulos sanomalla, että kyllä sinä pärjäät.”   
(T3) 
 
Työntekijät eivät kirjoitusten mukaan välttämättä viestitä asioista asiakkaille riittävän 
selvästi. Asiakkaat eivät aina tiedä, mitä heiltä odotetaan ja kuinka pitää toimia.  
Työntekijöille asiat voivat olla tuttuja ja itsestään selviä, mutta ne eivät välttämättä 
ole sitä asiakkaalle. Työntekijät eivät aina kenties ole riittävän selkeästi tiedottaneet 
siitä, kuinka mikäkin asia hoidetaan ja mihin pitää ottaa yhteyttä. Kirjoittajat kokevat 
myös, etteivät aina ole saaneet työntekijältä perusteluja sille, miksi jotain asiaa ei 
myönnetä. Moni asia saattaisi hoitua paremmin riittävän hyvällä viestinnällä ja vuo-
rovaikutuksella.  
 
”Tajusin vasta puolen vuoden jälkeen, että minun pitää mennä toimis-
tolle, että siellä tehdään suunnitelma, jonka perusteella tukea myönne-
tään.” (T8) 
 
Yksittäisistä työntekijöistä ei ollut kovin paljon kuvauksia. Työntekijät etäännytettiin 
usein negatiivista kokemusta sisältävistä, kriittisistä kuvauksista (myös Karvinen 
2009, 15; Tiililä 1992). Tämä oli  kiinnostava havainto. Positiivisista kokemuksista 
kerrottaessa työntekijöistä käytettiin myös etunimeä, ja muutenkin henkilökohtainen 
yhteys välittyi kirjoituksista. Negatiivisissa kuvauksissa työntekijöistä köytettiin vain 
sukunimeä. Samansuuntaisia havaintoja on tehty myös muissa tutkimuksissa (esim. 
Karvinen 2009, 15; Tiililä 1992).  Työntekijät, joihin ollaan pettyneitä, voivat olla 
etäisempiä kirjoittajalle, tai heidät halutaan etäännyttää. Vaihtoehtoisesti työntekijöi-
tä kohtaan halutaan myös yleisesti olla mahdollisimman lojaaleja, jolloin ikävät asiat 
kerrotaan mahdollisimman neutraalissa valossa ja anonyymisti. Työntekijöiden eri-
laisia työtapoja tarkasteltiin usein mustavalkoisesti, jolloin toinen työntekijöistä on 
”huono”, toinen ”hyvä”. Jos työntekijän kanssa yhteistyö sujuu, kuvataan koko työs-
kentelyä sosiaaliasemalla positiivisemmin. Kun työntekijää kuvattiin ymmärtäväi-
seksi,  asiakas halusi noudattaa tämän ohjeita, ja toimia yhteistyössä.  
 
”Ensimmäinen sosiaali-assistentti oli minun mielestäni avulias, ymmär-
si minun ajatukseni ja suunnitelmani. Nykyinen ymmärtää paremmin 
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valtion ajatukset (… ) Ensimmäisen assistentin kanssa yhteisymmär-
ryksessä olin työnvälityksen asiakkaana, hain koulutusta. (...) Nykyisel-
le työntekijälle olen ilmoittanut, että työnvälityksen ovea en aukaise. 
(…) Tämä uusi assistentti ei edes ole kysynyt, että voimmeko me jo-
tenkin auttaa. Siis kaksi aivan vastakkaista henkilöä.” (T9) 
 
Mielenkiintoista on se, että työntekijöiden toiminnasta seurannut tunnetila kuvattiin 
toisinaan varsin selkeästi. Positiivinen asiointikokemus aiheutti voimaantumista, ne-
gatiivinen lamaantumista. Tässä esimerkkilauseet positiivisesta, neutraalin asiallises-
ta ja negatiivisesta tunnetilasta: 
 
”Kyllä hänen kanssaan oli aina mukava asioida, mieli paljon kevyem-
pänä kuin mennessä.”  (T5) 
 
”Ensimmäinen käyntini siis jätti, ei houkuttelevan, mutta asiallisen hy-
vän muiston.” (T2) 
 
”Täydellisesti lannistettuna päähenkilömme palaa siis kärsimään kyl-
mää, nälkää ja sielun haavoja.” (T19) 
 
Sosiaalityöntekijöiden kiireisyydestä mainittiin kolmessa tekstissä. Kiireestä johtuen 
asiakkaat eivät voineet tavata sosiaalityöntekijää henkilökohtaisesti, vaikka olisivat 
toivoneet. Kiireisyyden kuvauksia olisi voinut olettaa olevan enemmänkin, sillä sosi-
aalityöntekijöiden suuret työmäärät ovat yleisesti tiedettyjä, ja todennäköisesti asiak-
kaatkin joutuvat sen usein toteamaan. Syitä kiireestä kirjoittamisen vähyyteen voi ol-
la monia. Kiirettä voidaan pitää niin itsestään selvänä, ettei siitä ole nähty tarpeelli-
seksi kirjoittaa, tai työntekijät ovat kenties pystyneet pitämään kiireen piilossa asiak-
kailta, tai työntekijät ovat priorisoineet työn välttämättömiin tehtäviin, jolloin kiirei-
syys ei kohdistu asiakastapaamisiin – joitakin mahdollisia syitä mainitakseni. Sosiaa-
lityöntekijöitä myös ymmärrettiin kiireen vuoksi.  
 
”Olisikos työtaakat sosiaalivirastossa kasvaneet ja rahat tiukalla. Sen 
myötä heillä [työntekijöillä] myös stressi.”  (T14) 
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Sosiaalityöntekijän anteeksipyynnöt olivat yksi yllättävämpiä kirjoittamisen aiheita. 
Niistä kirjoitettiin peräti kolmessa kirjoituksessa, eli yhtä paljon kuin kirjoituksia kii-
reestä. Anteeksipyyntökuvaukset oli myös kuvattu monisanaisemmin kuin kiireku-
vaukset. Anteeksipyynnöt näyttäytyivät siten teksteissä merkittävinä asioina. An-
teeksianto on myös kuvattu: ”Tämän jälkeen minäkään en ole häntä pahalla muista-
nut”. Sosiaalityöntekijöiden anteeksipyynnöt koskivat yksityisyyden suojan rikkou-
tumista, epäystävällistä käytöstä ja väärää toimintatapaa toimeentulotuen myöntämi-
seen liittyvässä asiassa. 
 
Sosiaalityöntekijöiden valta näyttäytyi lähes jokaisessa kirjoituksessa, hyvässä tai 
pahassa. Sosiaalityöntekijällä on valtaa siihen, millaiseksi asiakkaan ja sosiaalityön-
tekijän tapaaminen muodostuu ja millaista palvelua asiakas saa. Kirjoitusten mukaan  
työntekijöillä on valta päättää onko hänellä aikaa tavata asiakas vai ei,  miten paljon 
aikaa kenenkin asiakkaan kanssa työskentelyyn käytetään, saako asiakas etuutta tai 
palvelua, opastetaanko asiakasta hakemaan erilaisia palveluja vai ei, kohdataanko 
asiakas alentuvasti tai voimaannuttavasti, tehdäänkö suunnitelmaa vai ei, tai menee-
kö asiakas päihdehoitoon vai ei. Vallankäyttönä on voitu kokea esimerkiksi se, että 
asiakkaalle ei ole tiedotettu asioista tai päätöksissä asioita ei ole perusteltu.  
 
”Päätöksissä ei  ole sen kummemmin perusteltu, miksi jotain ei ole hy-
väksytty.”  (T12) 
 
Kirjoitusten perusteella saa kuvan, että asiakkaat eivät yleensä valita päätöksistä ja 
kohtelusta eteenpäin, vaikka eivät olisi tyytyväisiäkään. Tietynlainen nöyryys välit-
tyy kirjoituksista, niiden usein kriittisestä sävystä  huolimatta. Vain yhdessä kirjoi-
tuksessa mainittiin valituksen tekemisestä sosiaaliasiamiehelle, ja siinäkin oli valitet-
tu päätöksen tekemisen viipymisestä, ei esimerkiksi huonosta kohtelusta. Kritiikkiä 
ei välttämättä tuoda esiin kovin voimakkaasti sosiaaliasemalla asioitaessa. Tietynlai-
nen nöyryys ja viranomaisten toimintaan tyytyminen vaikuttaisi tekstien perusteella 
olevan yleisempi tapa toimia. 
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8 Lopuksi 
 
8.1 Tulosten yhteenveto 
 
Retoriikan ja tematiikan analyysit toivat kirjoituksista esille samansuuntaisia näkö-
kulmia. Esimerkiksi asiakkaan alisteinen asema aikuissosiaalityössä näyttäytyi sekä 
siinä, miten sosiaalityössä asioimisesta kirjoitettiin, että myös siinä, mitä siitä kirjoi-
tettiin. Kirjoituksissa asiakkaiden elämäntilanteet, kokemukset ja tarpeet näyttäytyi-
vät yksilöllisinä, mutta sosiaalityön keinot vastata yksilöllisyyteen vaihtelivat. Jokai-
sessa kirjoituksessa sivuttiin yksilöllisen huomioimisen ja palvelun aihepiiriä. Sosi-
aalityö näyttäytyi teksteissä liian usein kasvottomana viranomaistahona, jossa asiak-
kaat ovat alisteisessa roolissa. Tyytyväisimmin asioimisesta kirjoittivat ne, jotka oli-
vat tulleet yksilöllisesti kuulluiksi ja huomioiduiksi sosiaalityössä asioidessaan. Yh-
teistä toimijuutta ei kirjoituksissa esiintynyt, vaan teksteissä toimijoiksi oli kirjattu 
sosiaalityöntekijät. Asiakkaat puolestaan kuvattiin asiointitilanteissa useimmiten pas-
siivisina palvelujen vastaanottajina, vaikka he yksityiselämän kuvauksissa esiintyivät 
aktiivisina toimijoina. 
 
Tutkielman tulokset haastavat tarkastelemaan kriittisesti asiakkaan asemaa sosiaali-
työssä. Vaikka monet olivat saaneet myös hyvää palvelua sosiaalityössä, niin yllättä-
vää on, kuinka paljon kirjoituksissa tuli esiin myös asioimisen häpeä, kurjuus ja asi-
akkaan alisteinen  asema sosiaalityössä. Tuloksia voidaan puolustella monin tavoin. 
Ehkä tavallista kriittisemmät palvelun käyttäjät ovat sattuneet osallistumaan aineis-
ton tuottamiseen. Voidaan myös ajatella, että kirjoittamalla voi paremmin tuoda esil-
le kriittisiä mielipiteitä kuin kasvokkain. Toisaalta kriittinen diskurssi on sosiaali-
työstä, kuten usein muustakin julkisen sektorin palvelusta puhuttaessa yleisestikin 
hegemoninen. Niin tai näin,  negatiiviset kuvaukset antavat aihetta sosiaalityön toi-
mintatapojen arviointiin ja sosiaalityöntekijöiden itsereflektioon. 
 
Sosiaalityöntekijät kuvattiin usein etäisiksi, tai ikään kuin vastapuolen pelaajiksi. 
Heistä kirjoitettaessa käytettiin usein monikkomuotoa sosiaalityöntekijät, tai työnte-
kijät etäännytettiin tahoksi: ”sosiaalitoimi päätti”. Kirjoituksissa välittyi kuva, että 
työntekijöillä on valtaa päättää, mitä ja miten sosiaalityössä toimitaan, ja mitä valin-
toja asiakkaan tulisi elämässään tehdä. Sosiaalityöntekijöistä käytettyjä nimityksiä 
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oli muun muassa kuulustelija ja virkailija. Asiakkaat puolestaan saattoivat olla haki-
joita tai kerjääjiä. Kirjoituksissa esiintyvät verbit kertoivat työntekijöiden voivan  
vaatia, riistää ja vähätellä,  mutta  – onnellisissa tapauksissa – myös tarjota apua ja 
ymmärtää. Edellä esitetyn kaltaiset esimerkit sanavalintoineen toivat sosiaalityössä 
asioimisesta paikoin hyvin erilaisen kuvan kuin mitä sosiaalihuoltolaki tai ammatti-
eettiset ohjeet määrittävät. Esimerkiksi asiakkaan itsemääräämisoikeus ja asiakkaan 
mukana olo häntä itseään koskevissa asioissa eivät näkyneet  kirjoituksissa.   
 
Yllättävää oli, että kumppanuuteen ja yhdessä toimimiseen ei viitattu yhdessäkään 
kirjoituksessa, vaikka se on sosiaalityön ammatillisissa diskursseissa yksi tämän päi-
vän keskeisistä aiheista. Sosiaalityöntekijät kuvattiin toimijoiksi, asiakkaat taas pal-
velun vastaanottajiksi. Aitoa dialogia esittävien kuvausten puuttumisesta huolimatta 
sosiaalityön kuvauksissa ilmeni selkeästi myös välittämistä. Onnistuneesta kohtaami-
sesta kirjoitettaessa sosiaalityöntekijä kuunteli, ymmärsi ja tuki. Kumppanuuteen nä-
mäkään eivät välttämättä viittaa, sillä tekeminen kirjoittautuu yksisuuntaisena toi-
mintana, jossa toinen on subjekti ja toinen objekti, ei yhdessä tekemistä kuvastavana 
me-muotona  (vs. ”keskustelimme”, ”teimme”). 
 
Yksityiselämän kuvaukset kertoivat muun muassa köyhyydestä, joihin kietoutuvat 
myös monet muut elämän ongelmat. Sosiaalityön puolestaan ei kuvattu aina  tuovan 
helpotusta näihin asioihin. Etenkin psykososiaalisen työn kuvaukset jäivät kirjoituk-
sissa vähäisiksi. Sosiaalityössä asioiminen kuvattiin yllättävän usein kankeaksi ja by-
rokratian sävyttämäksi. Kaikki eivät saaneet palvelua lainkaan, vaikka kokivat sitä 
tarvitsevansa.  Saatuaan välinpitämätöntä kohtelua tai tultuaan pois käännytetyiksi 
sosiaalityössä asioidessaan, ihminen palasi kotiin ”täydellisesti lannistettuna”. Kun 
ihminen vaikeuksiensa keskeltä menee ammattiauttajan luo apua saaden, ja tuleekin 
kaltoin kohdelluksi tai poiskäännytetyksi, ovat  lannistetuksi tulemisen kokemukset 
enemmän kuin ymmärrettäviä. Kirjoitusten usein kriittisestä kirjoitustavasta huoli-
matta asiakkaat näyttäytyivät teksteissä nöyrinä, sillä esimerkiksi huonosta kohtelus-
ta ei valitettu asianosaiselle työntekijälle tai muille tahoille. 
 
Tyytyväiseen sävyyn kirjoitettiin jo asiallisen neutraalista palvelusta, jossa asiat tuli-
vat hoidetuiksi, vaikka rutiininomaisesti ja persoonattomasti: ”Jokunen sana ehkä 
puhuttu jostain aiheesta, muttei sen enempää ole puhuttu… Asiat kuitenkin olen aina 
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saanut hoidettua”. Tärkein asia asiakkaalle lienee se, että hän saa sitä palvelua, mitä 
on tullut hakemaan, ja että asiat menevät eteenpäin. Pahin tilanne on tulla pois kään-
nytetyksi ja torjutuksi. Ystävällinen, hyvä kohtelu mainittiin kirjoituksissa selvästi 
merkityksellisenä asiana. Kirjoituksista saa kuvan, että ystävällinen kohtelu on jäänyt 
hyvin mieleen.  Ystävällisyydestä huolimatta palvelua ei useinkaan koettu erityisen 
henkilökohtaisena. Yksilöllisemmän palvelun kuvauksia oli selkeästi eniten niillä 
kirjoittajilla, jotka olivat pitkäaikaissairauden tai muun syyn vuoksi aktivoivan työn 
ulkopuolella. Kenties heitä on sosiaalityössä ikään kuin lupa auttaa ja ymmärtää, il-
man eteenpäin menemisen pakkoa tai pelkoa asiakkaan riippuvaiseksi ja passiivisek-
si opettamisesta.  
 
Yksilöllistä huomiota saatuaan palvelun käyttäjä kertoi palanneensa kotiin ”mieli ke-
vyempänä kuin mennessään”. Kirjoituksista saattoi lukea, että välittäminen sai ai-
kaan voimaantumista, tyly kohtelu lamaantumista. Jos yhdellä yksilöllisellä asioi-
miskerralla on näin suuri vaikutus, niin usein toistuessaan voimaantumisen koke-
mukset voivat johtaa laajempaan valtaantumiseen, alistetuksi tulemisen kokemukset 
puolestaan yhä suurempaan kurjuuteen ja nöyryyteen. On vaikea osallistua ja toimia 
subjektina ilman tunnetta siitä, että on tullut yksiönä huomioiduksi ja arvostetuksi. Ja 
käänteisesti: ihminen, joka  kokee tulleensa huomioiduksi yksilönä, voi kokea myös 
osallisuutta. Kokemus välittämisestä ja yksilöllisestä huomioimisesta ovat itsessään 
jo voimaannuttavia kokemuksia. Oman arvonsa tunteva ihminen kykenee toimimaan 
subjektin roolissa  omassa elämässään ja sosiaalityön asiakkaana. Itsensä merkityk-
selliseksi tunteva ihminen kykenee paremmin olemaan myös yhteydessä toisiin, ja 
toimimaan yksilöllisten mahdollisuuksiensa ja halujensa mukaan yhteiskunnan täysi-
valtaisena kansalaisena.  
 
 
8.2 Pohdinta 
 
Tämän päivän sosiaalityön aikalaiskeskustelut kumppanuudesta, osallisuudesta ja 
kokemusasiantuntijuudesta eivät esiintyneet tämän tutkielman aineistona olleissa 
teksteissä. Syyt saattavat olla yksinkertaisesti vain retorisia, sillä yhdessä toimimisen 
kuvaaminen voi olla vaikeaa. Kirjoituspyynnön kysymyksenasettelullakin saattaa ol-
la osuutta asiaan. Kuitenkin on myös mahdollista, ettei kirjoittajilla myöskään ollut 
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mainittavia kokemuksia osallisuudesta ja kumppanuudesta. Kenties  palvelujen käyt-
täjien osallisuutta korostavat ajatusmallit ja työtavat eivät ole vielä jalkautuneet riit-
tävän laajasti sosiaalityön käytäntöihin.  
 
Asiakkaan aktiivisen osallistumisen ei toki tarvitsekaan olla itsetarkoituksellista, 
vaan sekin voi olla yksilöllisistä tarpeista lähtevää. Joku haluaa saada asiansa vain 
asiallisesti hoidettua – ja kuvailee erityisen kiitollisesti, jos palvelu tarjotaan ystäväl-
lisesti – joku toinen haluaisi kenties saada enemmän myös psykososiaalista tukea, 
joku myös osallistua aktiivisemmin omien asioidensa hoitamiseen. Toisaalta asiak-
kaat eivät aina välttämättä ole edes tietoisia oikeuksistaan palvelun käyttäjänä. Pas-
siivisille ja vähään tyytyvän asiakkaankin olisi hyvä olla tietoinen asiakkaan oikeuk-
sista, kuten oikeudesta osallistua työskentelyyn ja oikeudesta saada tietoa häntä kos-
kevissa asioissa, sekä itsemääräämisoikeudesta.    
 
Hyvä palvelu ja yhdessä tekeminen ovat toimintakulttuuri- ja asennekysymyksiä. So-
siaalityön toimintamallit ovat muotoutuneet pitkien aikojen kuluessa niin, että  sekä 
sosiaalityöntekijät että asiakkaat ovat omaksuneet tietyt käytänteet, joiden mukaan 
sosiaalityössä toimitaan. (Juhila 2006, 203–204.) Viime vuosina aikuissosiaalityötä 
on alettu kehittää entistä enemmän, ja asiakasnäkökulma on noussut päivän teesiksi. 
Muutokset kentällä tapahtuvat laajassa mittakaavassa hitaasti. Työyhteisöjen yhtei-
sellä tavoitteella, ja kehittämistä suosivalla ilmapiirillä on suuri merkitys uusien ajat-
telu- ja toimintamallien käyttöönottamisessa. Tälläkin hetkellä on nähtävissä merkit-
täviä eroja eri toimintayksiköiden käytänteissä ja toimintatavoissa, esimerkiksi jois-
sakin yksiköissä asiakkaiden osallisuus toimintaan on jo nyt suurta.  
 
Asiakkaan hyvä palvelu,  asiakkaiden arvostaminen yksilöinä ja asiakkaan osallistu-
misen korostaminen lähtevät yksittäisten työntekijöiden, työyhteisöjen ja koko yh-
teiskunnan asenteista ja arvoista. Diskurssianalyyttista ajattelua voi soveltaa itsere-
flektion keinona. Voisimme esimerkiksi tarkastella omaa tapaamme kertoa asioista. 
Kuinka esimerkiksi puhumme sosiaalityössä asioimisesta, asiakkaista tai työstämme. 
Jos palvelunkäyttäjät itse kuvaavat sosiaalityössä asioimista raskaana ja häpeällisenä 
kerjäämisenä, niin millaisena me sosiaalityöntekijöinä puolestaan näitä asioita ku-
vaamme. Näemmekö asiakkaat rahankerjääjinä vai yksilöllisinä ihmisinä tarpei-
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neen? Entä olisiko meillä mahdollisuuksia vaikuttaa siihen, mitä ja miten sosiaali-
työstä yleisesti puhutaan? 
 
Monet muutokset tarvitsisivat laajempaa yhteiskunnallista diskurssia toiminnan 
mahdollistajaksi. Tämän päivän taloudellisia arvoja korostavat diskurssit eivät ole 
suotuisia asiakkaan asemaa korostavalle työotteelle. Aktiivinen asiakkaiden subjekti-
viteettia korostava työ vaatii usein aikaa ja työntekijöiden panostusta, ja on ristirii-
taista, jos sosiaalihuollon asiakaslakia ei voida noudattaa taloudellisista syistä.  Toi-
saalta taloudellisista syistä johtuva toiminnan rajallisuus on erotettava epäeettisestä 
toiminnasta. Myös niukoilla resursseilla asiakkaalla on oikeus riittävän hyvään ja 
ihmisarvoiseen kohteluun. (Laitinen & Kemppainen 2010, 145;  Pohjola 2010, 145.) 
 
Asiakkaan osallisuutta ja subjektiutta korostavan diskurssin rinnalla on hyvä edelleen 
pitää esillä myös perusasiaa, keskustelua yksilöllisestä huomioimisesta ja välittämi-
sestä sosiaalityössä. Aiheen korostaminen voi tuntua itsestään selvyydeltä ja kulu-
neelta asialta. Tutkimustulosten ja omien havaintojeni perusteella sanoisin kuitenkin, 
että aiheesta puhuminen on edelleen ajankohtaista.  Arvostava, yksilöllinen  kohtaa-
minen ei aina toteudu sosiaalityössäkään, vaikka siellä, jos missä, sen tulisi toteutua. 
Jos asiakkaat eivät koe välittämisen tunnetta sosiaalityössä, niin monilta se tunne voi 
jäädä kokonaan kokematta. 
 
Teksteissä asiakkaat kuvasivat omaa elämäntilannettaan ja sosiaalityössä asioimista 
usein vaikeaksi. Asioinnin byrokraattisuutta ja paperisotaa voi olla vaikea muuttaa, 
mutta asiakkaan hyvään kohtaamiseen voi jokainen työntekijä omalta osaltaan vai-
kuttaa. Jo pienet yksilölliset huomiot ovat merkityksellisiä. Välittäminen ja yksilölli-
nen huomioiminen ei poista köyhyyttä tai etuuksien hakemisen vaivalloisuutta, mutta 
voi tehdä vaikeatkin asiat hieman kevyemmäksi kestää. Välittäminen rakentaa luot-
tamusta, jota tarvitaan asiakkaan asioiden selvittämisessä (Juhila 2008, 76). Yhdellä-
kin ystävällisellä sanalla on valta nostaa ihmistä hitusen ylemmäksi, eikä tuon kohot-
tavan sanan sanominen vie paljon aikaa.  
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8.3 Ajatuksia tutkimusprosessista 
 
Tämän tutkielman tekeminen on ollut mielenkiintoinen retki sanojen ja kielen maa-
ilmaan. Analyysiprosessi eteni vaihe vaiheelta ja eri vaihtoehtoja luovasti kokeillen. 
Diskurssianalyyttisiin teoksiin ja tutkimuksiin tutustuen löysin suuntia erilaisille 
kiinnostaville reiteille. Analyysin tekijänä minulla on ollut valta nostaa esille halu-
amiani asioita. Olen tehnyt valintoja ja tulkintaa, sillä se on tutkimuksellisesti ollut 
välttämätöntä. Toivon, että en ole tehnyt vääryyttä aineistolleni. Analyysin tekemi-
nen on ollut välillä myös rämpimistä ja suunnan hakemista. Työskentelyn eri vai-
heissa vertasin tutkimusprosessia milloin luonnossa samoiluun eri reitteineen, mil-
loin synnytystuskiin. Kuitenkin prosessin luovuus ja innostavuus kokonaisuudessaan 
yllätti positiivisesti.  
 
Jokaisella kirjoituksella tässä aineistossa oli oma sanomansa. Kiitollisuuteni aineis-
ton kirjoittajia kohtaan on kasvanut tutkimusprosessin aikana. Vaikka aineisto ei ole 
ollut suuri, se on mielestäni ollut riittävä tämän kaltaisen pro gradu -tutkielman te-
kemiseen. Diskurssianalyysi mahdollistaa sen, että pienestäkin aineistosta on mah-
dollista tehdä monipuolista analyysia. Jokaisella sanalla on merkitystä tekstintutkijan 
silmissä. Aineistosta oli mahdollista nostaa esiin monia tärkeitä ja mielenkiintoisia 
asioita, niinpä tekstien analysoiminen tuntui kiinnostavalta ja merkitykselliseltä.  
 
Asiakkaiden tuottamia tekstejä olisi hyvä tutkia enemmän. En löytänyt aikaisempia 
tutkimuksia, joissa olisi tarkasteltu kirjoituspyynnöllä saatuja, asiakkaiden kirjoitta-
mia kirjoituksia tekstintutkimuksen keinoin. Jatkotutkimusten tekeminen juuri tästä 
aineistosta ei onnistu, sillä aineisto on kerätty vain tätä tutkielmaa varten, ja luvattu 
tuhota tämän jälkeen. Uusien, vastaavien aineistojen kerääminen esimerkiksi kirjoi-
tuskilpailua hyväksi käyttäen voisi tuottaa laajempaa näkemystä samasta aihepiiristä.  
 
Mielenkiintoista olisi mennä diskurssianalyysissa syvemmälle ja laajemmalle tasolle 
tietokoneohjelmaa apuna käyttäen. Tällöin olisi kiinnostava esimerkiksi laskea eri 
sanojen esiintyvyyttä teksteissä, tehdä laajempia koodauksia ja ryhmittelyjä eri aihe-
alueille. Asiakkaiden kirjoitusten rinnalle olisi mielenkiintoista saada myös sosiaali-
työntekijöiden kirjoituksia, ja niistä tehtyjä tutkimuksia. Toivon, että myös tämä ai-
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neisto voisi herättää ajatuksia, joita voi pohtia esimerkiksi työpaikoilla kehittämisen 
välineenä.  
 
Tutkimusprosessin myötä tietoisuuteni kielen merkityksestä ja voimasta on kasvanut. 
Kielen voima näyttäytyi tutkielmaa tehdessä kahdella tavalla. Ensinnäkin tekstit pu-
huttelivat kirjoitettuina tuotoksina, teksteinä. Tekstin voima näkyi sanavalintoina, re-
torisina keinoina ja erilaisina merkityksinä. Ymmärrän aiempaa selvemmin, kuinka 
suuri merkitys on sillä, miten asioista puhutaan. Opin samalla konkreettisesti sen, 
kuinka kieltä tutkimalla voidaan tarkastella esimerkiksi valtakysymyksiä. Tekstien 
puhuttelevuus ei ole kuitenkaan vain retoriikassa ja merkityksissä. Kirjoitetut asiat 
puhuttelivat myös sisältöjensä puolesta, ihmisten esille tuomina, koettuina asioina.  
 
Tutkielman tekemisen myötä käsitykseni kielestä vallankäytön välineenä vahvistui.  
Jopa yksittäisten sanojen avulla voidaan yhtälailla voimaannuttaa tai mitätöidä asioi-
ta ja ihmisiä. Kielenkäytön tutkiminen onkin siten tärkeää yhteiskuntatieteissä. Tässä 
pro gradu -tutkielmassa sananvalta annettiin niille, joilla valtaa on yhteiskunnassa ja 
sosiaalityön arjessa yleensä vähemmän, eli sosiaalityön asiakkaille. Tutkimusorien-
taatio on siten ollut emansipatorinen, asiakkaita valtaannuttava. Asiakkaiden äänen 
toivoisi olevan esillä enemmänkin, myös laajemmissa yhteiskunnallisissa keskuste-
luissa.  
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LIITE Kirjoituspyyntö 
 
  LIITE   Kirjoituspyyntö 
 
 
Millaisia kokemuksia sinulla on aikuissosiaalityöstä?   
 
Nyt sinulla olisi tilaisuus kertoa tarinasi! Olen sosiaalityön opiskelija ja teen opin-
toihini kuuluvaa pro gradu –tutkimusta Helsingin yliopistossa. Toivon saavani 
tutkimukseni pohjaksi asiakkaiden kirjoittamia, omakohtaisia kertomuksia sosi-
aalityön vuorovaikutustilanteista. 
 
Voit kirjoittaa sekä onnistuneista että epäonnistuneista kohtaamisista, ja on hyvä 
jos perustelet, miksi kohtaaminen on mielestäsi onnistunut tai epäonnistunut. Voit 
halutessasi kirjoittaa useita erilaisia tapahtumia. 
 
Kirjoituksessasi voit vastata seuraavanlaisiin kysymyksiin: 
 
 Millaista palvelua olet saanut? 
 Miten sinua on kohdeltu? 
 Millaisia kohtaamistilanteet sosiaaliasemalla ovat olleet? 
 
Kertomuksen pituus ja muoto on vapaa. Teksti voi olla käsin tai koneella kirjoitet-
tua. Voit kirjoittaa nimimerkillä, mutta liitä kirjoitukseesi tiedot iästäsi, sukupuo-
lestasi ja mahdollisesti ammatistasi / entisestä ammatistasi. Voit käyttää tarinassa-
si peitenimiä. Lopullisessa työssä kaikki nimet ja tunnistetiedot poistetaan niin, et-
tä sinua tai kertomuksesi henkilöitä ei voi tunnistaa. Kirjoitukset käsitellään täy-
sin luottamuksellisesti. 
                 
Lähetä kirjoituksesi 15.10.2011 mennessä joko sähköpostitse osoitteella johan-
na.pitkala@helsinki.fi tai pyydä työntekijältä postimerkillä ja osoitteella varustet-
tu palautuskuori. Sähköpostitse ja palautuskuoressa voit myös kysyä lisätietoja 
tutkimukseen liittyen.  
 
Lämmin kiitos jo etukäteen siitä, että haluat kertoa tarinasi! 
 
Johanna Pitkälä 
Sosiaalityön opiskelija,  
Helsingin yliopisto 
johanna.pitkala@helsinki.fi   
 
